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A. Latar Belakang Masalah 
Usaha jasa hotel dan akomodasi merupakan salah satu komponen yang 
berperan penting dalam kemajuan sebuah kawasan wisata. Hotel merupakan 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa akomodasi (kamar) yang dikelola 
secara komersial dan menyediakan pelayanan makanan dan minuman serta 
fasilitas-fasilitas penunjang lainnya. Hotel saat ini ditata sedemikian rupa agar 
menarik dengan fasilitas yang lengkap beserta pelayanan yang prima. Seiring 
perkebangan zaman, industri perhotelan akan terus berkembang dengan 
meningkatkan kualitas pelayanannya.  
Dapat kita ketahui bahwasanya di kota Palembang ini banyak berbagai 
macam tipe hotel, mulai dari hotel kelas mawar hingga hotel berbintang lima. 
Palembang memiliki penginapan yang berkelas dan berfasilitas yang tak kalah 
dengan hotel berkelas mewah. Salah satunya Penginapan Lebar Daun Palembang. 
Yang dimana Penginapan ini berlokasi di Jalan Demang lebar daun daun, yang 
lokasinya sangat strategis dan mudah dijangkau. Penginapan ini merupakan 
akomodasi jasa berkonsep motel dan telah berdiri sejak tahun 2007 silam.  
Penginapan lebar daun menawarkan tarif yang murah, namun 
penginapan Lebar  Daun telah dilengkapi dengan fasilitas yang cukup memadai 
termasuk akses internet melalui jaringan internet, Parkir Dan keamanan selama 24 
jam. Salah satu keunggulan penginapan lebar daun yaitu mendapatkan sarapan 







Daftar harga dan fasilitas kamar Penginapan Lebar Daun 2017 
Tipe kamar Fasilitas Tarif per malam (Rp) 
Kelas Melati Twin bad + AC + TV Rp.220.000 
Kelas Seruni Twin bad + AC + TV Rp.250.000 
Kelas Mawar Twin bad + AC + TV + kamar 
mandi air panas dingin 
Rp.275.000 
Kelas Anggrek Triple bad + AC + TV + Kamar 
mandi air panas dingin  
Rp.375.000 
Extra bed 1 Set  Rp. 85.000 
Sumber : Penginapan Lebar Daun 2017. 
Dapat kita lihat dari table di atas bahwasanya  penginapan ini memiliki 
harga yang relatif murah ketimbang dengan akomodasi jasa inap lainnya. Dan 
terbilang pelayanan yang baik, ramah dan pelayanan cepat membuat para 
konsumen akan tertarik dengan fasilitas dan kualitas jasa yang disediakan 
penginapan ini.  
Dapat diketahui dibalik kesuksesan sebuah usaha terdapat juga gejolak 
naik turunya sebuah usaha. Dimana naik turunya usaha itu dapat dirasakan juga 
oleh penginapan lebar daun tersebut. Dimana penginapan ini mengalami 
penurunan konsumen yang sangatlah drastis pada tahun 2015. Dimana pada tahun 











Diagram Jumlah Kunjungan Menginap Tahunan 2014-2017 
Sumber : penginapan tahun 2017 
Berdasarkan table diatas bahwasanya pada tahun 2014 penginapan ini 
mengalami omset naik dimana pada tahun itu penginapan itu mengalami 
omset yang naik secara drastis. Pada tahun itu penginapan itu mengalami 
banyak konsumen yang berkunjung ke penginapan itu dengan bertujuan 
liburan dan banyaknya kegiatan dikota Palembang. Pada tahun 2014 
penginapan ini masih dengan aharga yang cukup dibilang murah dengan 
keadaan sederhana. 
Setelah penginapan mengalami perbaikan yang baik penginaan itu 
mengalami penurunan yang sangat drastis pada tahun 2015, dikarnakan 
berkurangnya pengunjung yang bertujuan menginap dengan notaban dinas 
dari luar kota. Penginapan ini banyak diminati oleh orang-orang yang berkerja 
dari luar Palembang. Dengan beralasan penginapan ini berpusat di pusat kota 
dan mudah untuk menempuhnya. 
Bukan hanya sebatas itu pada tahun 2017 penginapan pun mengalami 
kenaikan pengunjung yang lebih baik dari tahun sebelumnya yaitu sebanyak 









Diagram Jumlah Kunjungan 








datangan luar Palembang.Dengan lokasi yang strategis membuat penginapan 
ini menjadi pilihan yang baik buat para konsumen yang tidak membawa 
kendaraan sendiri. 
Maka dari itu dapat dilihat dari grafik di atas bisa disimpulkan 
bahwasanya penginapan ini mengalami penurunan konsumen pada tahun 2015 
dan kenaikan pada tahun 2017. 
Penginapan lebar daun mampu bersaing terhadap penginapan-
penginapan atau hotel yang berada di sekitaran Jalan Demang lebar daun. 
berdasarkan pengamatan penginapan ini mampu bersaing terhadap penginapan 
rumah hijau, hotel Amaris, hotel Excelton dan kos – kosan harian lainnya, 
yang mampu bersaing dan membuat pacuan penginapan berusaha ingin 
member yang terbaik.  
Kotler dan Amstrong mendefinisikan jasa sebagai aktivitas atau 
manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak lain yang pada dasarnya tanpa wujud 
dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun
1
. Definisi jasa adalah suatu kegiatan 
yang memilki beberapa unsur ketidakberwujudan (intangibility) yang melibatkan 
beberapa interaksi dengan konsumen atau properti dalam kepemilikannya, dan 
tidak menghasilkan transfer kepemilikan. 
Semakin maraknya bisnis hotel yang cukup bersaing sebaiknya trend 
pengelolaan fasilitas akomodasi dan pelayanan mengarah pada konsep yang 
mengutamakan pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan produk dan fasilitas 
yang lengkap, nyaman dan berkualitas. Persaingan yang ketat antar hotel tersebut 
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menyebabkan masing-masing hotel berusaha memberikan pelayanan dan fasilitas 
semaksimal mungkin. Untuk dapat bertahan dan menang dalam persaingan 
tersebut, pelaku bisnis pun dituntut untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 
yang diberikannya. 
Keberhasilan sebuah bisnis perhotelan dalam meraih kepuasan 
pengguna jasanya pada tahap awal ditentukan antara lain oleh keunggulan 
produknya, oleh karena sebagian besar produknya berupa jasa maka keberhasilan 
itu hanya dapat dipertahankan  dan dikembangkan oleh sikap  manusianya  yang 
disebut  sikap melaksanakan Service Excellence (pelayanan unggul) kepada para 
pelanggan di Hotel/penginapan tersebut. Telah terbukti di negara-negara maju 
bahwa untuk memuaskan para pelanggan dapat dilakukan melalui Service 
Excellence. Service Excellence yaitu bagaimana cara para karyawan atau sumber 
daya manusia pada institusi tersebut  melayani  para  pelanggan  sehingga  mereka  
mempunyai  kesan  yang positif terhadap institusi tersebut . Service Excellence 
identik dengan  sikap  baik  atau  behavior  dalam  memandu  layanan.  Akibatnya  
para pelanggan akan merasa puas dan terus menggunakan jasa hotel/penginapan 
tersebut, tetapi yang lebih penting lagi yaitu penyampaian dari mulut ke mulut 
mengenai ServiceExcellence suatu bisnis hotel/penginapan atau institusi itu dan 
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Salah satu faktor yang tidak ketinggalan untuk ikut berperan penting 
dalam memberikan kepuasan kepada konsumen adalah harga. Menururt Kotler, 
harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau 
jumlah dari nilai yang ditukarkan para konsumen untuk memperoleh manfaat dari 
memiliki atau menggunakan suatu produk dan jasa
3
. Dengan adanya 
perkembangan tingkat kritis dalam memilih hotel yang semakin baik akan 
membuat pengguna jasa menjadi lebih kritis dan makin pintar memban-dingkan 
pelayanan suatu hotel dengan hotel lainnya dan berpikir jangka panjang dalam 
menggunakan jasa hotel. Demikian juga dengan Harga dan lokasi Hotel, ini juga 
merupakan indikator. Harga yang bersaing dan lokasi yang strategis tampaknya 
sebagai alternatif pemilihan para pengguna jasa hotel sebagai tempat 
persinggahannya..Pentingnya faktor pelayanan memang sudah tidak dapat 
ditawar lagi oleh industri hotel, karena pelayanan kepada para pengguna menjadi 
dasar dari bisnis ini dimana merupakan bisnis pelayanan (service). Faktor-faktor 
seperti tersedianya fasilitas yang baik dan canggih sebenarnya hanyalah 
merupakan features yang akan meningkatkan kepuasan pada pengguna  jasa
4
. 
Dengan adanya kualitas pelayanan, fasilitas beserta harga yang baik di 
dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. 
Setelah konsumen merasa  puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, 
konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen 
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Kotler, Philip, Gary Amstrong, Manajemen Pemasaran,(Jakarta:  PT. INDEKS Kelompok 
Gramedia, 2012). hlm 345 
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merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi 
kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu 
perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara 
lebih matang melaui kualitas pelayanan dan fasilitas karena kini semakin disadari 
bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka 
bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 
Semakin bertambahnya permintaan konsumen akan mendorong para 
pengusaha di bidang pariwisata khususnya penginapan lebar daun  untuk ikut 
bersaing menawarkan kelebihan kelebihannya. Banyak faktor yang perlu 
diperhatikan untuk mempengaruhi konsumen salah satunya kualitas pelayanan, 
harga dan fasilitas penginapan demang lebar daun  itu sendiri yang dapat 
diberikan oleh perusahaan, sehingga konsumen merasa terpuaskan.  
Penginapan Lebar Daun adalah akomodasi murah bagi anda yang 
berencana melakukan kunjungan ke kota Palembang. Sesuai namanya, 
penginapan ini beralamat di Jalan Demang Lebar Daun No.35 Simpang Polda, 
Palembang. Penginapan lebar daun sendiri merupakan akomodasi berkonsep 
motel dan telah berdiri sejak tahun 2007 silam. 
Penginapan Lebar Daun ini berada di pusat strategi kota Palembang, 
Penginapan ini berada dijalan yang protocol yang mana mudah dilalui 
ttransportasi dan mudah dijangkau dari daerah-daerah pinggiran. Dikarnakan 
tempat yang strategis, dekatnya dengan Bandara Sultan Mahmud Baadarudin II 
sekitar ± 20 menit, banyaknya angkutan umum sehingga mudah berpergian untuk 





sekeliling banyak yang menjual makanan, mudah untuk menempuh rumah sakit 
yang terbaik di Palembang, menempuh Mall-Mall di Palembang, mudahnya 
menuju Wisata Palembang seperti Ampera, dan Benteng Kuto Besak (BKB). 
Terlagi dekatnya dengan orang menjual oleh-oleh Palembang yaitupempek dan 
baju khas Palembang
5
. Dan dimana Penginapan ini berada di tengara Kota 
Palembang. 
Table 1.2 








Hasil Penelitian  Penelti  
Terdapat pengaruh positif 
signitifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen.  
Sartika Mohadan  
Sjendry Loindong 
(2016) 
Terdapat pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen. 
Yunus (2014) 
Terdapat pengaruh negatif 
signitifikan kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen.  
Meta Octavia dan 
Devilia Sari 
(2015) 
          Sumber : dikumpulkan dari beberapa sumber 
Berdasarkan table 1.2 terlihat bahwa hasil penelitian mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen masih memberikan hasil yang 
berbeda, karena adanya perbedaan mengenai hasil, maka dilakukan kembali 
penelitian lebih lanjut dengan harapan untuk menerangkan hubungan kuaitas 
pelayanan dengan  kepuasan konsumen pelanggan lama maupun pelanggan baru.  
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Hasil Penelitian  Penelti  
Terdapat pengaruh positif 
signitifikan antara fasilitas 
terhadap kepuasan konsumen.  




signitifikan dan positif antara 
fasilitas terhadap kepuasan 
konsumen. 
Budiyanto  (2014) 
Fasilitas berpengaruh tetapi 
tidak signitifikan terhadap 
kepuasan konsumen   
Yuda Supriyanto 
(2012) 
          Sumber: dikumpulkan dari beberapa sumber 
berdasarkan research gap diatas menghasilkan penelitian yang signifikan 
dan pengaruh positif dalam fasilitas terhadap kepuasan konsumen, semakin 
banyak penelitian yang menyatakan pengaruh signifikan dan positif membuat 
peneliti untuk membuktikan kebenaran dari research gap yang dikumpulkan.  
 
Table 1.4 







Hasil Penelitian Penelti 
Terdapat pengaruh positif 






signitifikan dan positif 
antara fasilitas terhadap 
Ninik Srijani 






Konsumen kepuasan konsumen. (2017) 
Menyatakan harga secara 





Sumber: dikumpulkan dari beberapa sumber 
Berdasarkan research gap menunjukan bahwa penelitian terdahulu banyak 
menyatakan pengaruh yang positif dan signitifikan, dan hasil diatas juga 
menunjukkan penelitian yang secara langsung tidak berpengaruh, maka dalam 
penelitian mendapatkan gambar yang akan dibuktikan dalam penelitian baik 
berpengaruh positif dan signitifikan maupun berpengaruh secara tidak langsung. 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas yang ada dan melihat 
pentingnya kepuasan bagi perusahaan, maka penulis tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul “pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga 
Terhadap Kepuasan Konsumen Penginapan Lebar daun Palembang “  
B. Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah, maka permasalahan 
yang dirumuskan adalah sebagai berikut :  
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen Penginapan Lebar Daun Palembang ?  
2. Apakah terdapat pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen 





3. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Penginapan 
Lebar Daun Palembang ?  
4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap 
kepuasan konsumen Penginapan Lebar Daun Palembang ? 
C. Batasan Masalah  
Fokus penelitian yang dilakukan agar tidak terlalu meluas, maka penulis 
memberikan batasan masalah, adapun pokok permasalahan dalam skripsi ini 
adalah subyek yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen menginap pada 
Penginapan Lebar Daun, apakah terdapat pengaruh yang signitifikan atau tidak 
antar kompenen variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan 
konsumen menginap. 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
Berkaitan dengan permasalahan yang akan dibahas maka adapun tujuan 
penelitian ini yaitu :  
a) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen Penginapan Lebar Daun Palembang. 
b) Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen 
Penginapan Lebar Daun Palembang. 
c) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 
Penginapan Lebar Daun Palembang. 
d) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,fasilitas dan harga terhadap 





2. Kegunaan Penelitian  
a. Bagi penulis  
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menerapkan ilmu yang didapat 
dari selama perkuliahan yang dijalani penulis sehingga menambah 
pengetahuan dan wawasan keilmuan khususnya yang berkaitan dengan 
manajemen pemasaran bagi semua orang yang membacanya khususnya 
mahasiswa UIN Raden Fatah Palembang  
b. Bagi pembaca  
Hasil dari penelitian ini diharpkan dapat menjadi sumbangan saran bagi 
pihak-pihak yang berkepentingan, penelitian ini juga diharapkan dapat 
memberikan pengetahuan dan kontribusi dalam memajukan pendidikan di 
Indonesia khususnya bagi mahasiswa Ekonomi Islam UIN Raden Fatah 
Palembang. 
c. Bagi perusahaan 
Penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan bagi perusahaan terkait 
dalam peningkatan kualitas sistem dan layanan sesuai kebutuhan 
pelanggan. 
E. Kontribusi Penelitian 
1. Kontribusi teori  
Secara teori penulisan ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang 
lebih mendalam lagi mengenai manajemen pemsaran, khususnya tentang 





penelitian lain yang akan mengkaji lebih dalam tentang ilmu manajemen 
pemasaran. 
2. Kontibusi praktik  
Memberikan gambaran informasi bagi produsen agar lebih berusaha 
memanfatkan sumber daya yang tersedia dan agar lebih memperhatikan 
kepuasan konsumen sebagai pemakai jasa, terutama dalam bidang 
pelayanan. 
F. Sistematika Penulisan  
Adapun sistematika dari penulisan skripsi ini yaitu terdiri dari 5 bab 
yang masing-masing dirincikan beberapa sub bab, yaitu sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN  
Bab ini meliputi : Latar Belakang masalah, Rumusan Masalah, Batasan 
Masalah, Tujuan Penelitian, Kontribusi Penelitian dan Sistematika 
Penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA  
Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka yang berisi : Landasan 
Teori, Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran, serta Hipotesis yang 
menjelaskan teori-teori yang berhubungan dengan pokok pembahasan 
dan penelitian terdahulu dan menjadi dasar acuan teori yang digunakan 
dalam analisa penelitian ini. 
BAB III METODE PENELITIAN  
Bab ini meliputi : Objek Penelitian, Waktu Penelitian, Jenis dan Sumber 





Variabel Penelitian, Instrument Penelitian (uji validitas dan reliabilitas) 
dan Metode Analisis Data. 
BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN  
Bab ini berisikan : Gambaran Umum Objek Penelitian, Karakteristik 
Responden, Analisis Data, Pengujian Hipotesis dan Pembahasan Hasil 
Penelitian. 
BAB V PENUTUP  
Bab ini menguraikan: Tentang kesimpulan yang diperoleh setelah 
melakukan penelitian, Implikasi penelitian, Keterbatasan penelitian, 




















A. Pemasaran Jasa  
1. Pengertian Pemasaran Jasa 
Lovelock dan Wirtz menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah bagian dari 
system jasa keseluruhan dimana perusahaan tersebut memiliki sebuah kontak 
dengan konsumennya, mulai dari pengiklanan hingga penagihan, hal ini 
mencakup kontak yang dilakukan pada saat penyerahan.
6
 Lupiyoadi menyatakan 
bahwa pemasaran jasa merupakan setiap tindakan yang ditawarkan oleh salah satu 




Zeithaml dan Bitner menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah mengenai 
janji-janji, janji yang dibuat kepada konsumen yang harus dijaga. Kerangka kerja 
strategik diketahu sebagai service triangle yang memperkuat  pentingnya orang 
dalam perusahaan menjaga janji mereka dan sukses dalam membangun costumer 
relationship.
8
 Umar menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah pemasaran bersifat 




Berdasarkan uraian tersebut, maka pemasaran jasa merupakan suatu 
tindakan yang ditawarkan pihak produsen kepada konsumen, dalam arti jasa yang 
diberikan tidak dapat dilihat,dirasa orang sebelum dikonsumsi. 
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2. Karakteristik Pemasaran Jasa  
Jasa mempunyai karateristik utama. Kotler dan Keller menyatakan 
bahwa karateristik jasa adalah
10
: 
1. Tidak Berwujud (intangible) 
Jasa berbeda dengan produksi fisik, dimana jasa tidak berwujud, tidak 
dapat dilihat, dikecup dirasakan. Untuk mengurangi ketiakpastian, 
konsumen jasa akan mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa 
tersebut melalui tampilan fisik seperti tempat,orang,peralatan,alat 
komunikasi,symbol-simbol, dan harga. 
2. Tidak Dapat Dipisahkan (Inseparability) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada 
waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk 
diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan 
bagian dari jasa itu tersebut. Tidak seperti barang fisik yag 
diproduksi,disimpan,didistribusikan lewat berbagai penjual, dan 
kemudian baru dikonsumsi. 
3. Bervariasi (Variability) 
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia 
jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan. Kualitas 
jasa yang dihasilkan berfluktuasi sehingga memberikan ketidaksamaan 
dalam kepuasan. Jadi hasil yang didapat dari waktu ke waktu dan hanya 
dapat dibedakan lebih baik atau lebih buruk. 
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4. Tidak Tahan Lama (Perishability) 
Daya tahan suatu jasa tergantung situasi yang diciptakan oleh berbagai 
faktor. Keadaan tidak tahan lamanya jasa menyebabkan jasa yang 
tersedia pada saat ini tidak dapat digunakan atau dijual pada masa yang 
akan datang. 
B. Kepuasan Konsumen  
1. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler dan Keller kepuasan konsumen adalah perasaan senang 
atau kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 
berada dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, 
konsumen amat puas atau senang
11
. 
Menurut Zheithaml dan Bitner menyatakan bahwa secaara tradisional 
pengertian kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan antara 
harapan dan persepsi atau kinerja yang dirasakan. 
Menurut Crow et., all menyatakan bahwa kepuasan berasal dari bahasa 
latin”satis”, yang berarti cukup dan sesuatu yang memuaskan akan secara pasti 
memenuhi harapan, kebutuhan, keinginan, dan tidak menimbulkan keluhan. 
kepuasan atau ketidakpuasan merupakan suatu perasaan konsumen 
sebagai respon terhadap produk barang/jasa yang telah dikonsumsi. Kepuasan 
atau ketidakpuasan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara harapan sebelum pembelian dan 
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kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Pelanggan yang puas 




Ada kesamaan diantara beberapa defenisi diatas yaitu menyangkut 
komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan). 
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan 
tentang apa yang diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk 
(barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan 
terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Kepuasan 
pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan ekspektasi mereka. Sebagai 
distributor produk perlu mengetahui berapa faktor yang memepengaruhi hal 
tersebut.  
Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan 
tersebut, antara lain adalah sebagai berikut
13
 : 
a. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 
dirasakan pelanggan  ketika dia sedang  mencoba  melakukan  
transaksi  dengan produsen atau pemasok produk (perusahaan). 
Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar maka harapan 
atau ekspektasi pelanggan akan tinggi demikan pula sebaliknya. 
b. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari 
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya. 
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c. Pengalaman dari teman-teman dimana mereka akan menceritakan 
kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini jelas 
mempengaruhi persepsi pelanggan, terutama pada produk-produk 
yang dirasakan berisiko tinggi 
d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi 
persepsi pelanggan. 
2. Strategi Kepuasan Konsumen 
Kepuasan kosnumen merupakan strategi jangka panjang yang 
membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya 
manusia. Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra menyatakan ada 
beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan 
meningkatkan kepuasan konsumen: 
a) Strategi Relationship Marketing 
Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual 
berkelanjutan, tidak berakhir setela penjualan selesai. Dengan kata 
lain, dijalin suatu kemitraan dengan konsumen secara terus-menerus 
yang pada akhirnya akan menimbulkan kesetian konsumen sehingga 
terjadi bisnis ulang (repeat business) 
b) Strategi Superior Customer Service 
Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada 
pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan 
sumber daya manusia, dan usaha gigih agar dapat terciptanya suatu 





c) Strategi Unconditional Service Guarantee 
Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan 
kepada konsumen yang pada gilirannya akan menjadi sumber 
dinamisme penyempuurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja 
perusahaan. Selain itu ini juga akan meningkatkan motivasi para 
karyawan untuk mencapai tingkat kinerja yang lebih baik dari pada 
seblumnya. 
3. Indikator-indikator Kepuasan Konsumen  
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono yaitu
14
: 
1) Kesesuain harapan 
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang 
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, 
meliputi produk, pelayanan oleh karyawan dan fasilitas penunjang. 
2) Minat berkunjung kembali 
Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung kembali atau 
melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, karna 
pelayanan yang memuaskan, fasilitas penunjang yang disediakan 
memadai. 
3) Kesedian merekomendasikan 
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk 
yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, seperti 
menyarankan membeli produk karna fasilitas penunjang memadai, 
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karna harga sedikit murah dari yang lain, dan pelayanan yang 
memuaskan. 
C. Kualitas pelayanan 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan merupakan pedoman dasar pemasaran jasa, karena 
ini produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas) dan kinerja 
juga akan dibeli oleh pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan merupakan 
dasar bagi pemasaran jasa
15
. 
Menurut Fandy Tjiptono kualitas layanan adalah tingkat keunggulan 




Menurut Lewis and Booms kualitas layanan merupakan ukuran seberapa 
bagus tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan, yang 
artinya pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 




Menurut kotler dan keller kualitas pelayanan atau service quality adalah 
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Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relatif yaitu tergantung 
dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri dan spesifikasi. Pada 
dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama 
lainnya: persepsi konsumen, produk (jasa), proses untuk berwujud barang ketiga 
orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas tetapi tidak untuk satu 
jasa. Untuk jasa produk dan proses mungkin tidak dapat dibedakan dengan jelas 
bahkan produknya adalah proses itu sendiri. Konsistensi kualitas suatu jasa untuk 
orientasi tersebut dapat memberikan konstribusi kepada keberhasilan suatu 
perusahaan ditinjau dari kepuasan pelanggan, kepuasan karyawan dan 
profitabilitas organisasi. Hal tersebut apabila dianalisis jauh hubungannya antara 
kualitas dan keuntungan jangka panjang terlihat dalam dua hal yaitu faktor 
keuntungan eksternal yang diperoleh dari kepuasan pelanggan dan keuntungan 
internal yang diperoleh dari adanya perbaikan produk
19
. 
2. Jenis-Jenis Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan tidak hanya semata difokuskan pada pihak konsumen 
tetapi juga dilakukan dalam manajemen perusahaan, karena manajemen 
perusahaan tersebut akan mencerminkan suatu kualitas pelayanan karyawan yang 
baik kepada pihak konsumennya
20
. 
Berdasarkan bentuknya kualitas pelayanan terbagi atas : 
1. Kualitas pelayanan internal  
                                                          
19
Rambat Lupiyoadi dan Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba 
Empat, 2011), hal. 175 
20
Kotler, p, Manajemen Pemasaran, Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Kontrol, 





Kualitas pelayanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai 
perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan internal adalah : 
a. Pola manajemen perusahaan  
b. Penyedian fasilitas pendukung 
c. Pengembangan sumber daya manusia  
d. Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja  
e. Pola insentif 
2. Kualitas pelayanan eksternal  
Mengenai kualitas pelayanan kepada pelanggan eksternal, kualitas layanan 
ditentukan oleh beberapa faktor yaitu : 
a. Berkaitan dengan penyediaan jasa 
b. Berkaitan dengan penyediaan barang  
Kualitas pelayanan dapat pula dibagi menjadi dua menurut jenisnya, 
yaitu sebagai berikut : 
1. Kualitas fungsi  
Menekankan bagaimana layanan dilaksanakan, terdiri dari dimensi kontrak 
dengan konsumen, sikap dan prilaku, hubungan internal, penampilan, 
kemudahan akses dan service. 
2. Reputasi perusahaan  
Dicerminkan oleh citra perusahaan dan reputasi dimata konsumen. 







 yaitu : 
1. Tangible (Bukti Fisik) 
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam menunjukan 
ekspestasinya kepada pihak eksternal dan keunggulan sarana dan 
prasarana fisik yang digunakan dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen.   
2. Reability(Keandalan) 
Berhubungan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  
3. Responsiveness ( Daya Tanggap ) 
Berkanaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk 
membantu para pelanggan dan merespon dengan segera permintaan 
mereka. 
 4. Assurance (Jaminan) 
Berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 
kemampuan penyediaan layanan dalam menumbuhkan rasa percaya dan 
keyakinan pelanggan.  
5.Empathy (Empati ) 
Perusahaan memahami masalah para pelangganya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.  
4. Indikator-indikator Kualitas pelayanan 
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 sub indikator kualitas pelayanan ada lima yaitu: 
1. Wujud Fisik  
a) Gedung dan ruangan  
b) Tempat parkir 
c) Kebersihan dan kerapian 
d) Kelengkapan peralatan 
2. Keandalan 
a) Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada 
konsumen 
b) Tidak membedakannya satu dengan yang lainnya 
c) Memberikan pelayanan tepat waktu 
3. Daya Tanggap  
a) Pelayanan responsive dan cepat 
b) Penyampaian informasi yang jelas 
4. Jaminan  
a) Kesopan santunan karyawan dalam member pelayanan  
b) Keterampilan dalam memberikan informasi 
c) Kemampuan dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam 
menanamkan kepercayaan dan keyakinan konsumen 
5. Empati  
a) Perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan 
b) Komunikasi yang baik  
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D. Fasilitas  
1. Pengertian Fasilitas 
Menurut Tjiptono fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada 
sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. fasilitas merupakan sesuatu 
yang penting dalam usaha jasa, oleh karna itu fasilitas yang ada yaitu kondisi 
fasilitas, desain interior dan eksterior serta kebersihan harus dipertimbangkan 
terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan konsumen secara 
langsung
23
. Fasilitas adalah segala sesuatu baik benda maupun jasa yang 
menyertai pelayanan yang diberikan oleh perusahaan baik perusahaan jasa, 
dagang maupun perusahaan industri. Fasilitas dapat juga diartikan sebagai sarana 
dan prasarana yang tersedia di lingkungan maupun di dalam kantor perusahaan, 
dimaksudkan untuk memberikan pelayanan maksimal agar konsumen atau 
pelanggan merasakan nyaman dan puas. Fasilitas merupakan faktor penunjang 
utama dalam kegiatan suatu produk
24
 
Fasilitas adalah dimana kebutuhan dan harapan pelanggan, baik yang 
bersifat fisik maupun psikologis untuk memberikan kenyamanan. Salah satu 
pendukung fasilitas dengan bentuk fasilitas fisik organisasi yang digunakan 
sebagai alat komunikasi pelayanan terhadap konsumen. Perlengkapan-
perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada para pelanggan dalam 
melaksanakan aktivitas-aktivitasnya atau kegiatan-kegiatannya, Sehingga 
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Segala fasilitas yang ada yaitu kondisi 
                                                          
23
Fandy Tjiptono, pemasaran jasa (prinsip, penerapan, penelitian),( Andi Offset, Yogyakarta, 
2014). Hlm 317 
24
Sudono Sukino, Teori Pengantar Mikro Ekonomi, Edisi 3(Jakarta: PT Raja 






fasilitas, kelengkapan, desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas harus 
diperhatikan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan atau didapat 
konsumen secara langsung
25
 Pelanggan harus memang dipuaskan, sebab jika tidak 
puas akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Hal ini 
menyebabkan penurunan penjualan. 
Raharjani menyatakan bahwa apabila suatu perusahaan jasa mempunyai 
fasilitas yang memadai sehinggga dapat memudahkan konsumen dalam 
menggunakan jasanya dan membuat nyaman konsumen dalam menggunakan 
jasanya tersebut maka akan dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan 
pembelian jasa. Perusahaan yang memberikan suasana menyenangkan dengan 




2. Hal-hal yang perlu Disampaikan dalam Fasilitas Jasa 
 
Menurut Kertajaya pemberian fasilitas yang memadai akan membantu 
meningkatkan empati konsumen terhadap setiap kondisi yang tercipta pada saat 
konsumen melakukan pembelian. Sehingga secara pisikologis mereka akan 
memberikan suatu pernyataan bahwa mereka puas dalam melakukan 
pembeliannya. 
 
Hal-hal yang perlu disampaikan dalam fasilitas jasa antara lain: 
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1. Kelengkapan, kebersihan dan kerapihan fasilitas yang ditawarkan 
2. Kondisi dan fungsi fasilitas yang ditawarkan 
3. Kemudahan penggunaan fasilitas yang ditawarkan 
4. Kelengkapan alat yang digunakan 
Fasilitas merupakan sarana penunjang yang digunakan perusahaan 
dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik fasilitas 
yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin meningkatkan kepuasan 
konsumen. Kotler menyatakan bahwa salah satu upaya yang dilakukan 
manajemen perusahaan terutama yang berhubungan langsung dengan kepuasan 
konsumen yaitu dengan memberikan fasilitas sebaik-baiknya demi menarik dan 
mempertahankan pelanggan. 
Fasilitas merupakan sarana maupun prasarana yang penting dalam 
usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan, memenuhi 
kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang 
disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka konsumen akan merasa puas.  
3. Faktor-faktor yang Berpengaruh Terhadap Fasilitas Jasa 
Desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan pembentukan 
persepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi 










1. Sifat dan tujuan organisasi 
Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagai persyaratan 
desainnya, contoh desain ruang peralatan medis yang representiatif, ruang 
tunggu pasien yang nyaman. Desain fasilitas yang baik dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya perusahaan mudah dapat dikenali dan 
desain interior bisa menjadi ciri khas. 
2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang atau tempat 
Setiap perusahaan jasa membutuhkan lokasi fisik untuk mendirikan 
fasilitas jasanya. Dalam menentukan lokasi fisik diperlukan beberapa 
faktor yaitu kemampuan financial, peraturan pemerintah berkaitan dengan 
kepemilikan tanah dan pembebasan tanah, dan lain-lain. 
3. Fleksibilitas 
Fleksibilias desain sangat dibutuhkan apabila volume permintaan 
sering berfruktuasi dan jika spesifikasi jasa cepat berkembang, sehingga 
risiko kuangan relatif besar. Kedua kondisi ini menyebabkan fasilitas jasa 
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Fasilitas jasa tertata rapi, menarik akan dapat meningkatkan sikap 
positif pelanggan terhadap suatu jasa, selain itu aspek karyawan terhadap 
pekerjaan dan motivasinya juga meningkat. Aspek-aspek yang perlu 
ditata meliputi berbagai aspek. Misalnya, tinggi langi-langit bangunan, 
lokasi jendela dan pintu. 
5. Masyarakat dan lingkunagn sekitar 
Masyarakat (terutama masalah sosial dan lingkungan hidup) dan 
lingkungan disekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan 
berpengaruh besar terhadap perusahaan. Apabila perusahaan tidak 
mempertimbangkan faktor ini, maka kelangsungan hidup perusahaan bisa 
terancam. 
6. Biaya konstruksi dan operasi 
Kedua jenis biaya ini dipengaruhi desain fasilitas, biaya konstruksi 
dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bangunan yang digunakan. Biaya 
operasi dipengaruhi oleh kebutuhan energy ruangan, yang berkaitan 
dengan perubahan suhu. 
4. Indikator-Indikator Fasilitas  
Menurut Tjiptono
28
 indikator fasilitas ada enam, yaitu: 
1. Pertimbangan/ perencanaan spasial 
Aspek-aspek seperti proporsi, tekstur, warna dan lain-lain 
dipertimbangkan, dikombinasikan dan dikembangkan untuk 
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memancing respon intelektual maupun emosional dari pemakai atau 
orang yang melihatnya. 
2. Perencanaan ruangan 
Unsur ini mencangkup perencanaan interior dan arsitektur, seperti 
penempatan perabotan dan perlengkapannya dalam ruangan, desain 
aliran sirkulasi, dan lain-lain.  
3. Perlengkapan/prabotan  
Perlengkapan/perabotan berfungsi sebagai sarana yang memberikan 
kenyamanan, sebagai sebagai pajangan atau sebagai infastruktur 
pendukung bagi pengguna barang para pelanggan.  
4. Tata cahaya dan warna  
Tata cahaya yang dimaksud adalah warna jenis pewarnaaan ruangan 
dan pengaturan pencahayaan sesuai sifat aktivitas yang dilakukan 
dalam ruangan serta sususnan yang diinginkan. Warna dapat 
dimanfaatkan untuk meningkatkan efesiensi, menimbulkan kesan 
rileks. 
5. Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis  
Aspek penting dan saling terkait dalam unsur ini adalah penampilan 
visual, penempatan, pemilihan bentuk fisik, pemilihan warna, 
pencahayaan, dan pemilihan bentuk perwajaan lambang atau tanda 








1. Pengertian Harga 
Harga bagi perusahaan adalah hal penting yang perlu dipikirkan, oleh 
karena itu harga adalah kebijakan pemasaran yang akan langsung 
mempengaruhi pendapatan. Harga juga menjadi penting karena akan menjadi 
patokan bagi konsumen untuk membeli produk
29
. Dalam arti sempit harga 
adalah jumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas 
lagi, harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang ditukar konsumen atas 
manfaat-manfaat memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut
30
. 
Menurut Basu Swastha harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa 
barang jika mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi 
dari barang beserta pelayanannya. harga adalah nilai suatu barang atau jasa 
yang diukur dengan sejumlah uang yang dikeluarkan oleh pembeli untuk 
mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang atau jasa
31
. 
Harga adalah suatu alat pemasaran kunci yang digunakan organisasi 
untuk mencapai tujuan pemasaranya, ini merupakan suatu yang berpengaruh 
kuat. Secara sederhana, istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang 
(satuan/moneter) dan atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung 




                                                          
29
Soryani, Prilaku Konsumen, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2008), hlm. 67
 
30
Philip Kotler & Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran Jilid 1 edisi 8, (Jakarta: Erlangga, 
2011), hlm. 439 
31
Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Modern Edisi Ketiga, (Yogyakarta: Liberty), hlm. 
149 
32






2. Pendekatan dalam Menetapkan Harga 





1. Strategi harga premium, menghasilkan produk bermutu tinggi 
dan memasang harga paling tinggi. 
2. Strategi ekonomi , menghasilkan produk bermutu rendah dan 
memasang harga paling rendah. 
3. Strategi nilai baik, menghasilkan produk tinggi tetapi dengan 
harga yang lebih rendah. 
4. Strategi penetapan harga tinggi, menetapkan harga produk 
tinggi sehubungan dengan produk tinggi, namun untuk jangka 
panjang produk tersebut ditinggalkan oleh konsumen karena 
keluhan terhadap produk tersebut. 
3. Metode Penetapan Harga 
Cara penetapan harga atau metode penetapan harga dapat dilakukan 
denganbeberapa cara menurut Kotler yaitu
34
 
1. Penetapan harga mark-up, dilakukan dengan menambahkan 
mark up standar ke biaya produk. 
2. Penetapan harga berdasarkan system pengembalian, dilakukan 
dengan perusahaan menetapkan harga sesuai dengan tingkat 
pengembalian (ROI) yang diinginkan. 
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3. Penetapan harga berdasarkan nilai yang dipersepsi dari pikiran 
pembeli. 
4. Penetapan harga berlaku, yaitu mereka menetapkan harga 
yang cukup rendah untuk tawaran yang bermutu tinggi 
5. Penetapan harga sesuai harga yang berlaku, perusahaan 
mendasarkan harganya terutama pada harga pesaing. 
6. Penetapan harga tender tertutup, perusahaan menetapkan 
harga berdasarkan perkiraannya tentang bagaimana pesaing 
akan menetapkan harga dan bukan berdasarkan hubungan 
yang kaku dengan biaya atau permintaan perusahaan. 
4. Tujuan Penetapan Harga 
Penetapan harga jasa penting karena terkait dengan revenue, citra, 
kualitas, distribusi dan lain-lain. Keputusan penetapan harga juga 
sedemikian penting dalam menentukan seberapa jauh sebuah layanan jasa 
dinilai oleh konsumen, dan juga dalam proses membangun citra. 
Penetapan harga juga memberikan persepsi tertentu dalam hal kualitas
35
. 
Ada 4 hal yang menjadi tujuan penetapan harga, yaitu
36
 : 
1. Berorientasi pada laba 
Didasarkan pada asumsi teori ekonomi klasik yang menyatakan 
bahwa setiap perusahaan selalu memilih harga yang dapat 
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menghasilkan laba yang maksimum. Dalam kondisi persaingan yang 
ketat dan serba kompleks penerapannya sangat sulit untuk dilakukan. 
 
2. Berorientasi pada volume 
Tujuan ini berorientasi pada volume, dimana harga ditetapkan 
sedemikian rupa agar dapat mencapai target volume penjualan, nilai 
penjualan, ataupun untuk menguasai pangsa pasar. 
3. Berorientasi pada citra 
Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk 
atau mempertahankan citra perusahaan. Sebaliknya, harga rendah 
dapat dipergunakan untuk membentuk citra nilai tertentu. 
4. Stabilisasi harga 
Tujuan stabilisasi dilakukan dengan jalan menetapkan harga 
untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu 
perusahaan dan harga pemimpin industri. 
a. Tujuan-tujuan lainnya 
Penetapan harga dapat juga bertujuan untuk mencegah 
masuknya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan. 
5. Indikator-indikator harga  
Indikator harga menurut Santon dalam Lembang, ada empat indikator 
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1. Keterjangkauan harga 
Keterjangkauan harga adalah harga sesungguhnya dari suatu produk 
yang tertulis di suatu produk, yang harus dibayarkan oleh 
pelanggan. Maksudnnya adalah pelanggan cenrung melihat harga 
akhir dan memutuskan apakah akan menerima nilai yang baik 
seperti yag diharapkan. 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
Terlebih dahulu harga yang tercantum pada sebuah produk, karna 
sebelum membeli konsumen sudah berfikir tentang sistem hemat 
yang tepat. Selai itu konsumen dapat berfikir tentang harga yang 
ditawarkan memiliki kesesuaian dengan produk yang ditawarkan. 
3. Daya saing harga  
Penawaran harga yang diberikan oleh produsen attau penjual 
berbeda dan beraing dengan yang diberikan oleh produsen lain pada 
satu jenis produk yang sama. 
4. Kesesuaian harga dengan manfaat 
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual 
yang sesuai dengan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari 
produk yang dibeli.  
F. Penelitian Terdahulu  
1. Martianawati (2009)Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 
pengaruh brand image, kualitas pelayanan dan fasilitas SPBU “Pasti Pas” 





penelitian ini, sampel yang diambil adalah 100 orang, dengan 
menggunakan teknik purposive sampling. Alat analisis yang digunakan 
adalah analisis regresi linier berganda. Dari data yang telah memenuhi uji 
validitas, uji reabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga mengahsilkan 
persamaan regresi Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial, 
ketiga variabel berpengaruh secara signifikan. Pengujian secara simultan, 
ketiga variabel berepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
adalah kualitas pelayanan. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Yulisha Anggun Widyasari dengan judul 
“Pengaruh Fasilitas dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada 
Hotel Graha Santika Semarang” dengan variable-variabel penelitian 
adalah fasilitas, pelayanan dan kepuasan konsumen didapatkan hasil 
bahwa terdapat pengaruh secara signifikan dan positif antara fasilitas (X1) 
dan pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y). 
3. Rayi Endah (2008) Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa 
besar pengaruh kualitas layanan (X1), kualitas produk (X2) dan harga 
(X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) restoran Warung Taman Singosari 
Semarang. Dalam penelitian ini, sampel yang diambil adalah 100 orang, 
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan metode 
conviniencelsampling. Kemudian teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisisregresi lincar berganda. Dari data yang telah memenuhi uji 





persamaan regresi.  Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan 
bahwa dua variabel independen yang diteliti yaitu kualitas layanan dan 
kualitas produk terbukti secara signifikan mempengaruhi variabel 
dependen. Sedangkan variabel harga tidak berpengaruh secara signifikan. 
Kemudian melalui uji F dapat diketahui variabel kualitas layanan, kualitas 
produk dan harga berpengaruh secara signifikan bersama-sama terhadap 
kepuasan pelanggan. Angka adjusted R square sebesar 0,420 
menunjukkan bahwa 42% variasi kepuasan pelanggan bisa dijelaskan oleh 
ketiga variabel independen yang digunakan dalam persaman regresi. 
Sedangkan sisanya sebesar 58% dijelaskan oleh variabel lain diluar ketiga 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini. 
4. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Ryan Nur Haryanto, dalam 
jurnalnya yang berjudul “Analisis Pengaruh Harga, Produk, Kebersihan, 
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada 
Restoran Mamamia Cabang Mrican Semarang).” Dengan alat analisa 
Analisis yang digunakan : Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji, Asumsi 
Klasik, Analisis Regresi Berganda. Dengan hasil Dimana pengujian 
hipotesis variabel harga, produk, kebersihan, kualitas layanan, kepuasan 
pelanggan menunjukkan bahwa keempat variabel independen yang diteliti 
terbukti secara signifikan mempengaruhi variabel dependen kepuasan 
pelanggan. 
5. Dalam penelitian Hana Ofela “ Pengaruh harga, kualitas produk dan 





produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Best 
Autoworks, hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang sudah 
dilakukan. Hasil dari uji t menunjukan nilai Sig yaitu sebesar 0,000. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan 
kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Best Autoworks dapat diterima kebenarannya. Harga 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Best 
Autoworks, hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang sudah 
dilakukan. Namun, hasil dari uji t menunjukkan nilai Sig yaitu sebesar 
0,054. Hal tersebut menunjukkan bahwa hipotesis penelitian yang 
menyatakan harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen di Best Autoworks dapat diterima kebenarannya.  
G. Pengembangan Hipotesis  
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru 
didasarkan pada teori yang relevan, belum berdasarkan pada fakta-fakta 
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
38
 
Dalam penelitian ini Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Harga dipengaruhi 
oleh Kepuasan Konsumen. Berikut ini adalah pengaruh antar variabel untuk 
mengetahui penelitian terdahulu: 
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1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pembelian 
Secara teoritik, Menurut Tjptono Kualitas Pelayanan merupakan 
perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 
keluaran dapat memenuhi kebutuhannya.
39
 
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Rini Astuti dan Ikhsan 
Abdullah (2017) menjelaskan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan kosumen. 
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Raditya Adi Pratama 
(2012) menjelaskan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan kosumen. 
Berdasarkan penjelasan teoritik dan empiris yang diatas dapat 
disimpulkan bahwa hipotesisnya sebagai berikut: 
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
2. Pengaruh Fasilitas terhadap kepuasan konsumen 
Secara teoritik, Menurut Tjiptono untuk tetap bertahan dalam situasi 
tersebut, perusahaan akan mencari cara yang kreatif melalui pembentukan 
hubungan yang kolaboratif dengan pelanggan. Fasilitas dianggap sebagai 
cara yang paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan 
dengan pelanggan dalam jangka panjang.
40
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Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh  Murbani Khasanah 
(2017) menjelaskan bahwa fasilitas  berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen.  
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Ardhana (2010) 
menjelaskan bahwa fasilitas  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Berdasarkan penjelasan teoritik dan empiris yang diatas dapat 
disimpulkan bahwa hipotesisnya sebagai berikut: 
H2 : Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
3. Pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen 
Secara teoritik, menurut Kotler Harga merupakan kegiatan yang 
dilakukan perusahaan dengan tujuan utama untuk  mempengaruhi dan 
mengetahui harga relative mahal dan murah agar konsumen mengetahui 
apa yangingin dibeli konsumen.
41
 
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Debora Kaharu (2016) 
menjelaskan bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Febri Tri Bramasta Putra 
(2012) menjelaskan bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
Berdasarkan penjelasan teoritik dan empiris yang diatas dapat 
disimpulkan bahwa hipotesisnya sebagai berikut: 
                                                          
41






H3 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga terhadap kepuasan 
konsumen 
Secara teoritik, Menurut Tjptono Kualitas Pelayanan merupakan 
perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 
keluaran dapat memenuhi kebutuhannya 
Secara teoritik, Menurut Tjiptono untuk tetap bertahan dalam situasi 
tersebut, perusahaan akan mencari cara yang kreatif melalui pembentukan 
hubungan yang kolaboratif dengan pelanggan. Fasilitas dianggap sebagai 
cara yang paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan 
dengan pelanggan dalam jangka panjang. 
Secara teoritik, menurut Kotler Harga merupakan kegiatan yang 
dilakukan perusahaan dengan tujuan utama untuk  mempengaruhi dan 
mengetahui harga relative mahal dan murah agar konsumen mengetahui 
apa yang ingin dibeli konsumen. 
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh  Arya Maman Putra 
(2011) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, harga terhadap 
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
Secara empiris, berdasarkan penelitian oleh Elita Mieke Wijaya 
(2011) menjelaskan bahwa Kualitas pelayanan, fasilitas, harga terhadap 
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Berdasarkan penjelasan teoritik dan empiris yang diatas dapat 



































METODELOGI PENELITIAN  
A. Setting Penelitian  
Dalam penelitian ini yang dijadikan unit penelitian adalah Penginapan 
Lebar Daun Palembang, merupakan perusahaan yang bergerak dibidang  
akomodasi Perhotelan, yang beralamat di jln. Demang Lebar Daun No. 35 
Palembang Sumatra Selatan . 
B. Desain Penelitian  
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian 
kuantitatif adalah penelitian empiris yang datanya berbentuk angka-angka
42
. 
Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan penemuan-
penemuan yang dapat dicapai dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik 
atau cara-cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). 
Metode Kuantitatif adalah metodologi penelitian yang berlandaskan 
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu dan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Jenis penelitian 
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian survey. 
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C. Jenis dan Sumber Data  
1. Jenis Data  
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, yakni penelitian yang 
menganalisis data-data secara kuantitatif kemudian menginterprestasikan 
suatu simpulan. Penelitian kuantatif merupakan penelitian yang 
mengunakan angka mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap 
data, serta penampilan hasilnya. Kemudian membuat gambaran 
mengenai situasi atau kejadian, menerangkan hubungan-hubungan, 
menguji hipotesis-hipotesis, membuat prediksi serta mendapatkan makna 
dan implekmentasi dari suatu masalah yang ingin dipecahkan
44
. 
Penelitian kuantitatif dalam penelitian ini adalah mengolah data 
pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan 
konsumen Penginapan Lebar Daun Palembang. 
2. Sumber Data  
Data yang diperoleh untuk kepentingan penelitian ini didapat dari 
dua jenis sumber data, yaitu :  
a. Data Primer 
Data Primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari 
responden terpilih pada lokasi penelitian.
45
Data primer didapatkan 
dengan memberikan kuesioner kepada responden-responden terpilih 
yang berisikan pertanyaan mengenai varibel penelitian.  Penulis 
memperoleh data primer ini dengan menggunakan kuesioner yang 
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disebarkan langsung kepada pelanggan Bengkel Lingga Motor 
Palembang.  
D. Populasi dan Sampel Penelitian  
1. Populasi Penelitian  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dari karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh penulis untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya
46
. 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang menginap 
di penginapan lebar daun, dimana jumlah populasinya tidak diketahui.  
2. Sampel Penelitian  
Sampel adalah bagian dari populasi yang memiliki ciri-ciri atau 
keadaan tertentu yang akan diteliti. Atau sampel dapat didefenisikan 
sebagai anggota populasi yang dipilih dengan menggunakan prosedur 
tertentu sehingga diharapkan dapat mewakili populasi.  
Dalam penelitian ini tidak seluru populasi diambil, melainkan 
hanya sebagai dari populasi. Penelitian ini mengambil sample 
konsumen menginap di Penginapan Lebar Daun Palembang.  
Untuk menentukan sampel penelitian dari populasi tersebut 
penelitian mengunakan rumus roscoe sebagai berikut
47
: 
1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 3-sampai 
dengan 500 
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2. Bila sampel dibiagi dalam kategori (misalnya : pria-wanita, pegawai 
negeri-swasta, dan lain-lain), maka jumlah anggota sampel setiap 
kategori minimal 30 
3. Bila dalam penelitian akan melakukan analisa dengan 
multivariate  (korelasi atau regresi berganda misalnya), maka jumlah 
anggota sampel minimal 10 kali jumlah variabel yang diteliti. Misalnya 
variabel penelitiannya ada 6 (5 variabel independen + 1 variabel 
dependen), maka jumlah anggota sampel adalah 10 x 6 = 60 sampel, 
sebagai berikut :  
3 variabel independen + 1 Variabel dependen = 40 Sampel  
Teknik pengambilan Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
yakni dengan metode Acidental Sampling, yaitu yaitu teknik pengambilan 
sampel berdasarkan responden yang ditemui di lapangan. Sampel dalam 
penelitian ini adalah orang yang menginap di Penginapan Lebar Daun 
Palembang. 
E. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama 
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. 
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan 
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan. 
Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, berbagai 





dikumpulkan pada setting alamiah (natural setting). Teknik pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah  
1. kuisioner.  
Kuisioner merupakan pemeriksaan suatu hal yang menjadi 
kepentingan umum, biasanya surat pernyataan.  Dari pendapat diatas 
bahwa menunjukan angket atau kuisioner adalah suatu alat 
pengumpulan data berupa pertanyaan tertulis yang disampaikan 
kepada responden untuk dijawab secara tertulis. Kuisioner yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kuisioner yang tertutup 
karena responden hanya tinggal memberkan tanda pada salah satu 
jawaban yang dianggap benar. Dalam penelitian ini kuisioner 
difokuskan pada konsumen menginap di Penginapan Lebar Daun 
Palembang.  
2. Observasi 
Yaitu metode penelitian yang dilakukan dalam pengamatan secara 
langsung dan tidak langsung terhadap objek penelitian, yaitu pada 
Penginapan Lebar Daun Palembang dengan mendengar dan mencatat 
data-data dan informasi yang dibutuhkan dengan permasalahan yang 
diharapkan guna mendapatkan penelitian yang benar. 
Instrument yang digunakan untuk mengukur variabel penelitian ini 
dengan mengunakan skala likert 5 poin. Jawaban responden berupa pilihan dari 
5 alternatif yang ada, yaitu:  
1) Sangat Setuju (SS)              = 5 





3) Netral = 3 
4) Tidak Setuju (TS)               = 2 
5) Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
F. Variabel Penelitian dan Defenisi Oprasional Variabel  
1. Variabel Penelitian  
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek 
atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
penelitian untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya
48
. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel 
dependen dan variabel independen. 
a. Variabel Dependen  
Variabel dependen (variabel terikat) meruakan variabel yang 
dipengaruhi atau menjadi akibat, karena adanya variabel 
independen (variabel bebas).
49
Variabel dependen dalam 
penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y). 
b. Variabel Independen  
Variabel independen (variabel bebas) adalah variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel dependen (variabel terikat)
50
. Variabel 
independen dalam penelitian ini adalah: 
1. Kualitas Pelayanan (X1) 
2. Fasilitas (X2) 
3. Harga (X3) 
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G. Defenisi Oprasional Variabel  
Tabel 3.1 












1. Bukti Fisik  Bukti Fisik 
1.Ruang tunggu konsumen 
2. Penampilan petugas 
pelayanan 
Likert  
  2. Keandalan  Keandalan 
1. Keandalan petugas 
dalam memberikan 
informasi pelayanan. 
2. Keandalan petugas 
dalam melancarkan 
prosedur pelayanan. 




  3.Ketanggapan  Ketanggapan 
1. Respon petugas 
pelayanan terhadap 
keluhan konsumen. 
2. Respon petugas 
terhadap saran 
konsumen. 




  4. Jaminan  
 

















2. Kemampuan teknis 
pelayanan. 
3. Kemampuan sosial 
pelayanan. 
  5.Empati  Empati  
1. Perhatian petugas 
pelayanan 
2. Kepedulian petugas 












2. Tekstur  
3. Warna dan baground 
tempat  
Likert  
  2. Perancanaan 
Ruangan  
Perencanaan ruangan  
1. Interior dan arsitektur  
2. Penempatan prabotan 
3. Perlengkapan ruangan 
4. Aliran sirkulasi  
 
  3. Perlengkapan  
Prabotan  
Perlengkapan prabotan  










  4. Tata cahaya 
dan warna  
Tata cahaya dan warna  
1. Pantulan cahaya dari 
sinar matahari 
2. Perpaduan cahaya 
lampu dan warna 
interior 
 
  5. Pesan yang 
disampaikan 
secara grafis  
Pesan yang disampaikan 
secara grafis  
1. Pajangan dinding 
2. Petunjuk/papan 
informasi 







n harga  













  3. Daya saing 
harga  
1. Penawaran harga yang 
diberikan bersaing pada 
produk yang sama  
 
  4. Kesesuaian 
harga dengan 







manfaat  dari produk yang dibeli  
4. Kepuasan 
Konsumen ( 
hana ofela )  
1. Kesesuaian 
harapan 
Kesesuaian harapan  
1. Produk 
2. Pelayanan 
3. Fasilitas Penunjang  
Likert 
  2. Minat 
berkunjung 
kembali  
Minat berkunjang kembali 
1. Pelayanan yang 
memuaskan  
2. Fasilitas penunjang 
yang memadai  
 
  3. Kesediaan 
merekomendas
ikan  
1. Menyarakan kembali 
pulang  
 
H. Instrumen Penelitian  
Instrument data disini dimaksudkan sebagai alat untuk mengumpulkan 
data
51
. Oleh karna itu benar tidaknya data, sangat menentukan bermutu tidaknya 
hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknya data, tergantung dari baik tidaknya 
instrument pengumpulan data. 
1. Uji Validitas 
Suatu alat ukur dikatakan valid apabila dapat menjawab secara 
cermat tentang variabel yang diukur. Suatu kuisioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 
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diukur oleh kuisioner tersebut. Pengujian validitas menggunakan Person 
Correlation yaitu dengan cara menghitung korelasi antara nilai yang 
diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan.Untuk uji validitas yang digunakan 
dengan uji factor R kritis. Syarat yang digunakan adalah pearson 
correlation lebih besar dari r kritod 0.3, jika kurang dari 0.3 maka poin 
instrumen r correlationnya dianggap gugur atau tidak. Sedangkan untuk 
mengukur masing-masing item pertanyaan valid atau tidak maka 
ditetapkan kriteria statistik sebagai berikut: 
1. Jika r dihitung > r tabel dan bernilai positif maka variabel tersebut 
valid. 
2. Jika r hitung < r tabel maka variabel tersebut tidak valid.52 
2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas diterjemahkan dari kata reliability. Pengukuran yang 
dimiliki reliabilitas tinggi maksudnya adalah pengukuran yang dapat 
menghasilkan data reliable
53
. Reabilitas menunjuk pada suatu pengertian 
bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai 
alat pengumpulan data karena instrument tersebut sudah baik. Instrument 
yang baik tidak akan bersifat tendesius mengarahkan responden untuk 
memilih jawaban-jawaban tertentu. 
Instrument yang dapat dipercaya juga, apabilah datanya memang 
benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kalipun diambil akan 
tetap sama. Untuk menilai kesetabilan ukuran dan konsistensi responden 
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dalam menjawab kuisioner. Kuisioner tsb mencerminkan konstruk sebagai 
dimensi suatu variabel yang disusun dalam bentuk pertanyaan.54Reabilitas 
dapat dilakukan dengan dua cara yaitu: 
a. Repeat measure, seseorang akan disodori pertanyaan yang sama pada 
waktu yang berbeda, dan kemudian lihat apakah ia tetap konsisten dari 
jawabannya. 
b. One shot, pengukuran hanya sekali dan kemudian hasilnya 
dibandingkan dengan pertanyaan lain. Ada satu nilai ketentuan untuk 
mengukur reabilitas dengan statistik Cronbach Alpha (a). Suatu kontruk 
dikatakan reliabel jika memiliki Crobach Alpha >0.60 dan reliabel yang 
sama kurang dari 0.60 adalah kurang baik.
55
 
I. Teknik Analisis Data  
1. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik untuk menguji suatu model yang termasuk 
layak atau tidak layak digunakan dalam penelitian. Uji asumsi klasik 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji heteroskedastisitas, uji 
normalitas dan uji multikolinieritas. 
a. Uji Normalitas  
Uji Normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah skor 
variabel yang diteliti mengikuti normal atau tidak. Untuk mengetahui 
normal atau tidaknya sebaran data, maka dilakukan perhitungan data. 
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Maka dilakukan perhitungan uji normalitas dengan uji statistik 
Kolmogrov-Smirnov (K-S). Untuk mengetahui normal atau tidaknya 
data. Menurut hadi data dikatakan berdistribusi normal jika nilai 




b. Uji Multikolonieritas  
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model 
regresi  ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Jika 
terjadi korelasi, maka dinamakan terdapat problem (multiko). Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 
indepnden. Untuk mendeteksi adanya problem multikolinieritas, maka 
dapat dilakukan dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) 
serta besaran kolerasi antar variabel independen. Kriteria untuk 
mendeteksi multikolonieritas pada suatu model adalah sebagai berikut 
Jika nilai variance inflation factor (VIF) < 10 dan nilai maka tidak 
tolerance tidak kurang dari 0,1, maka tidak terdapat multikolonearitas  
diantara variabel independent, dan sebaliknya jika nilai VIF seluruhnya 
> 10 maka terdapat multikolonearitas.
57
 
c. Uji Heteroskedastisitas  
Pengertian heteroskedastisitas adalah asumsi dalam regresi dimana 
varians dari residual tidak sama untuk satu pengamatan ke pengamatan 
yag lain. Dan dalam regresi, salah satu asumsi yang harus dipenuhi 
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ialah bahwa varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain tidak memiliki pola tertentu. 
Pola yang tidak sama ini ditunjukan dengan nilai yang tidak sama 
antar varians dan residual. Dengan demikian gejala varians yang tidak 
sama disebut dengan gejala  heteroskedastisitas. Apabila salah satu uji 
untuk menguji heteroskedastisitasini adalah dengan melihat 
penyebaran dari varians residual,. Dengan melihat tampilan grafik 
scatterplot di SPSS yang menunjukan bahwa jika tidak terjadi masalah 
heteroskedastisitas yaitu dapat dilihat dari sebaran data yang menyebar 




J. Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh Kualitas pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan Harga (X3) 
terhadap Kepuasan konsumen (Y) dalam mengunakan jasa Pelayanan. Model 
hubungan nilai pelanggan dengan variabel-variabel tersebut dapat disusun 
dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut
59
: 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
Dimana : 
Y = Kepuasan Pelanggan  
a = konstanta  
b1 = Koefisien regresi variabel X1 (Kualitas Pelayanan) 
b2 = Koefisien regresi variabel X2 (Fasilitas) 
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b3 = Koefisien regresi variabel X3 (Harga) 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 = Fasilitas  
X3 = Harga  
e = eror / variabel penggangu  
Dalam proses pengolahan data, penulis mempergunakan 
aplikasi komputer dengan program SPSS untuk mempermudah dan 
mempercepat pengolahan data. SPSS adalah suatu software yang 
berfungsi untuk menganalisis data, melakukan perhitungan statistik 
baik untuk statistik parametik maupun non parametik dengan basis 
windows. 
K. Uji Hipotesis  
a. Uji signitifikan parsial (uji t) 
Uji t digunakan untuk menguji signitifikan hubungan antara variabel 
X dan Y apakah variabel X1, X2, X3 benar-benar erpengaruh terhadap 
variabel Y (kepuasan pelanggan) secara parsial.  
Hipotesis yang digunakan dalam pengajuan ini adalah: 
Ho : variabel-variabel bebas (Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Harga) 
tidak mempunyai pengaruh yang signitifikan terhadap variabel terikat 
(kepuasan konsumen) 
Ha : Vraiabel-variabel bebas (Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Harga) 
mempunyai pengaruh yang signitifikan terhadap variabel terikat 
(kepuasan konsumen) 
Dasar pengambilan keputusan adalah dengan mengunakan angka 





1) Apabila angka probabilitas signitifikan > 0.05, maka Ho 
diterima dan Ha ditolak 
2) Apabila angka probabilitas signitifikan < 0.05, maka Ho 
ditolak dan Ha diterima. 
b. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)  
Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat 
yang signitifikan pengaruh variabel-variabel independen secara 
bersama-sama (simultan) terhadap variabel independen. Dalam 
penelitian ini,  hipotesis yang digunakan adalah: 
Ho : Variabel-variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, fasilitas dan 
harga tidak memunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama 
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen. 
Ha : variabel variabel bebas yaitu kualitas pelayanana, fasilitas dan 
harga mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama 
terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan pelanggan. Dasar 
pengambilan keputusan adalah dengan mengunakan angka probabilitas 
signitifikan, yaitu: 
1) Apabila probabilitas signitifikan >0.05, maka Ho diterima dan Ha 
ditolak. 








L. Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk mengetahui berapa besar persentase pengaruh antara variabel 
bebas (X1, X2 dan X3) terhadap variabel terikat (Y). Jika (R
2
) semakin 
besar (mendekati satu), maka dapat dikatakan bahwa kemampuan 
menjelaskan variabel bebas (X1, X2 dan X3) adalah besar terhadap 
variabel terikat (Y). Hal ini berarti model yang digunakan semakin 
kuat untuk menerangkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat. Sebaliknya jika (R
2
) semakin kecil (mendekati nol) maka 
dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas (X1, X2  dan X3) 
terhadap variabel terikat semakin kecil. hal ini berarti model yang 
digunakan tidak kuat untuk menerangkan pengaruh variabel bebas 
yang diteliti terhadap variabel terikat.Kegunaan koefisien determinasi 
adalah : 
1. Sebagai ukuran ketepatan atau kecocokan garis regresi yang 
dibentuk dari hasil pendugaan terhadap sekelompok data hasil 
observasi. Makin besar R
2
semakin bagus garis regresi yang 
dibentuk. Sebaliknya makin kecil nilai R
2
makin tidak tepat garis 
regresi tersebut dalam mewakili data hasil observasi. 
2. Mengukur besar proporsi (persentase) dari jumlah ragam Y yang 
diterangkan oleh model regresi atau untuk mengukur besar 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Objek Penelitian 
1. Sejarah Penginapan Lebar Daun  
Penginapan lebar daun berdiri pada tahun 2009 sebagai jasa hotel 
dengan harga yang terjangkau dikalangan menengah, sebagai tempat 
menginap dengan standar hotel kelas menengah. Penginapan lebar daun 
merupkan usaha milik perorang. 
Awal mulanya didirikan penginapan ini dimulai dari melihat lokasi 
rumah yang strategis, belum adanya persaingan hotel yang ada di lokasi, 
penginapan ini bermula dari sebuah rumah orang yang berkerja dan 
menjadi pensiunan, sehingga tertarik untuk membuka usaha penginapan 
lebar daun. 
Penginapan lebar daun berasal dari nama lokasi letak penginapan 
berada di daerah  Jln. Demang lebar daun. penginapan lebar daun berdiri 
secara bertahap, dari hanya memiliki beberapa kamar sampai dengan 
sekarang 20 kamar, dengan dirintis secara bertahap dan melihat kemajuan 
penjualan pertahunya.  
Penginapan lebar daun memulai bisnisnya dari hanya untuk menginap 
dan melebar membuka satu bidang jasa lagi yaitu penginapan lebar daun 
laundry, penginapan lebar daun awal membuka usaha dengan membuka dua 
tipe kamar, dan sekarang berkembang menjadi empat tipe kamar, yaitu, 





yangmemulai meniti usaha dengan dimulai bandrol harga Rp.185.000 dan 
sekarang menjadi Rp.220.000, penginapan lebar daun juga menyediakan 
extra bad.  
2. Struktur Organisasi Penginapan 
Struktur organisasi penginapan dibuat agar terlihat jelas antara bagian 
dalam suatu organisasi baik fungsi maupun kedudukannya hal ini 
bertujuan agar setiap bagian dapat bekerja sebaik mungkin dan sesuai 
dengan tugas dan fungsinya. 
Gambar 4.1 
Struktur Organisasi 










3. Produk Kamar Penginapan  
Produk yang ditawarkan yaitu: 
1. Kamar melati yaitu kamar yang terbilang kamar yang memiliki 
fasilitas standar seperti, twin bad, AC, TV dengan harga yang standar 
















2. Kamar seruni yaitu kamar yang terbilang kamar yang memiliki fasilitas 
standar, tetapi memiliki ruang yang lebih sedikit besar ketimbang 
kamar kelas melati, fasilitas yang ada seperti, twin bad, AC, TV 
dengan harga Rp.250.000 
3. Kamar mawar yaitu kamar yang terbilang kelas menengah dengan 
fasilitas yang cukup seperti, twin bad, AC, TV dan dilengkapi kamar 
mandi mempunyai shower panas dan dingin, dengan harga Rp.275.000 
4. Kamar anggrek yaitu kamar yang terbilang kamar termewah yang ada 
di penginapan lebar daun, fasilitas yang diberikan seperti, tripel bad, 
AC, TV dengan dilengkapi  kamar mandi shower panas dan dingin, 
dengan harga yang ditawarkan Rp.375.000 
B. Karakteristik Responden 
1.Analisis karakteristik responden 
Penelitian ini buat untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
fasilitas, dan harga terhadap kepuasan konsumen penginapan lebar daun 
Palembang.Jumlah responden dan kuesioner yang disebarkan kepada 
responden sebanyak 40dan semua kuesioner kembali serta responden telah 
mengisi kuesioner dengan benar dan sesuai dengan petunjuk pengisian. 
Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian ini meliputi jenis 
kelamin, usia, pekerjaan, dan berapa kali menginap. Deskripsi karakteristik 






Karakteristik responden berdarkan jenis kelamin yang disajikan pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 4.1 
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 
Laki-Laki 25 62,5% 
Perempuan 15 37,5% 
Total 40 100% 
Sumber: Data diolah Peneliti, 2018 
Tabel 4.1 berdasarkan karakteristik jenis kelamin menjelaskan bahwa 
jenis kelamin yang terbesar dalam penelitian ini ialah Laki-Laki yakni 
sebanyak 25 orang atau 62,5%, menurut jenis kelamin maka dapat 
dikatakan bahwa mayoritas yang menginap di Penginapan Lebar Daun 
Palembang dalam penelitian ini adalah Laki-Laki. 
Karakteristik responden berdasarkan usia disajikan pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 4.2 
Profil Responden Berdasarkan Umur 
Umur  Frekuensi 
Persentase 
25-30 Tahun 7 
17,5% 
31-36 Tahun 18 
45% 




Sumber: Data diolah Peneliti, 2018 
Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa responden yang berusia antara 25-
30 tahun yakni sebanyak 7 orang (17,5%), responden yang berusia antara 
31-36 tahun yakni sebanyak 18 orang (45%), responden yang berusia 





bahwa mayoritas umur responden yang paling banyak pada penelitian ini 
adalah yang berusia 31-36 Tahun. 
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang disajikan pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 4.3 
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
Pekerjaan  Frekuensi       Persentase 
PNS 12 30% 
Wiraswasta 23 57,5% 
Lain-Lain 5 12,5% 
Total 40 100% 
Sumber: Data diolah peneliti, 2018 
Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa responden yang pekerjaannya 
sebagai PNS sebanyak 12 orang (30%), responden yang pekerjaannya 
sebagai wiraswasta sebanyak 23 orang (57,5%), responden yang 
pekerjaannya sebagai wiraswasta sebanyak 5 orang (12,5%), Dapat 
disimpulkan bahwa mayoritas pekerjaan responden yang paling banyak 
pada penelitian adalah pekerjaan Wiraswata sebanyak 23 orang. 
Karakteristik responden berdasarkan berapa kali kunjungan yang 
disajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.4 
Profil Responden Berdasarkan Berapa Kali Kunjungan 
Kunjungan  Frekuensi       Persentase 
1 Kali 8 20% 
2 – 3 Kali 15 37,5% 
>5 17 42,5% 
Total 40 100% 





Tabel 4.4 yakni profil responden berdasarkan berapa kali kunjungan 
bahwa berapa kali konsumen mengunjungi yang terbesar dalam penelitian 
ini adalah <5 Kali sebanyak 17 orang atau 42,5%, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa rata-rata konsumen yang mengunjungi penginapan 
lebar daun dalam penelitian ini <5 kali. 
2. Deskriftif Variabel Kualitas Pelayanan ( X1 ) 
Tanggapan responden mengenai variabel kualitas pelayanan pada 
pelayanan dan untuk melihat pernyataan responden terhadap indikator-
indikator dari variabel kualitas pelayanan (X1) dapat dilihat pada tabel 4.5 
sebagai berikut: 
Tabel 4.5 




SS S N TS STS Total SS S N TS STS Total 
X1.1 3 30 7 0 0 40 7,5% 75% 17,5% 0% 0% 100% 
X1.2 2 27 11 0 0 40 5% 67,5% 27,5% 0% 0% 100% 
X1.3 4 28 8 0 0 40 10% 70% 20% 0% 0% 100% 
X1.4 9 26 5 0 0 40 22,5% 65% 12,5% 0% 0% 100% 
X1.5 3 3 11 0 0 40 7,5% 65% 27,5% 0% 0% 100% 
X1.6 2 23 15 0 0 40 5% 57,5% 37,5% 0% 0% 100% 
X1.7 20 12 8 0 0 40 50% 30% 20% 0% 0% 100% 
X1.8 15 15 6 0 0 40 37,5% 47,5% 15% 0% 0% 100% 
X1.9 13 14 12 1 0 40 32,5% 35% 30% 2,5% 0% 100% 
X1.10 4 28 8 0 0 40 10% 70% 20% 0% 0% 100% 
X1.11 13 14 12 1 0 40 32,5% 35% 30% 2,5% 0% 100% 
Jumlah 88 247 103 2 0 440 20% 56,5% 23% 0,5% 0% 100% 
Sumber: Data diolah peneliti, 2018 
Tabel 4.5 di atas, secara umum responden yang paling banyak 
menjawab adalah setuju sebesar 56,5% atas kualitas pelayanan untuk 
kembali menginap di penginapan lebar daun. Hal ini berarti konsumen 
menganggap kualitas pelayanan untuk menginap kembali di penginapan 





3.  Deskritif Variabel Fasilitas ( X2 ) 
 Tabel 4.6 




SS S N TS STS Total SS S N TS STS Total 
X1.1 1 30 8 1 0 40 2,5% 75% 20% 2,5% 0% 100% 
X1.2 4 25 10 1 0 40 10% 62,5% 25% 2,5% 0% 100% 
X1.3 5 27 7 1 0 40 12,5% 67,5% 17,5% 2,5% 0% 100% 
X1.4 11 23 6 0 0 40 27,5% 57,5% 15% 0% 0% 100% 
X1.5 15 24 0 1 0 40 37,5% 60% 0% 2,5% 0% 100% 
X1.6 1 23 16 0 0 40 2,5% 57,5% 40% 0% 0% 100% 
X1.7 19 12 9 0 0 40 47,5% 30% 22,5% 0% 0% 100% 
X1.8 17 16 7 0 0 40 42,5% 40% 17,5% 0% 0% 100% 
X1.9 12 17 10 1 0 40 30% 42,5% 25% 2,5% 0% 100% 
X1.10 15 22 3 0 0 40 37,5% 55% 7,5% 0% 0% 100% 
Jumlah 100 219 76 5 0 400 25% 54,8% 19% 1,25% 0% 100% 
Sumber: Data diolah peneliti, 2018 
Tabel 4.6 di atas, secara umum responden yang paling banyak 
menjawab adalah setuju sebesar 54,8% atas fasilitas penginapan lebar daun 
hal ini berarti fasilitas penginapan lebar daun sudah cukup baik. Hal ini 
berarti konsumen menganggap fasiltas yang ada cukup untuk membuat 
konsumen akan menginap kembali di penginapan lebar daun Palembang. 
4. Deskritif Variabel Harga ( X3 ) 
 Tabel 4.7 




SS S N TS STS Total SS S N TS STS Total 
X1.1 1 32 7 0 0 40 2,5% 80% 17,5% 0% 0% 100% 
X1.2 2 28 10 0 0 40 5% 70% 25% 0% 0% 100% 
X1.3 4 29 7 0 0 40 10% 72,5% 17,5% 0% 0% 100% 
Jumlah 7 89 24 0 0 120 5,8% 74,2% 20% 0% 0% 100% 
Sumber: Data diolah peneliti, 2018 
Tabel 4.7 di atas, secara umum responden yang paling banyak 
menjawab adalah setuju sebesar 74,2% atas harga penginapan lebar daun 
hal ini berarti harga di penginapan lebar daun sudah murah di bandingkan 





ada cukup untuk membuat konsumen akan menginap kembali di 
penginapan lebar daun Palembang. 
5. Deskritif Variabel Kepuasan Konsumen ( Y ) 
 Tabel 4.8 




SS S N TS STS Total SS S N TS STS Total 
X1.1 1 30 9 0 0 40 2,5% 75% 20% 0% 0% 100% 
X1.2 1 29 10 0 0 40 10% 62,5% 25% 0% 0% 100% 
X1.3 4 27 9 0 0 40 12,5% 67,5% 17,5% 0% 0% 100% 
X1.4 9 25 6 0 0 40 27,5% 57,5% 15% 0% 0% 100% 
X1.5 3 31 6 0 0 40 37,5% 60% 0% 0% 0% 100% 
Jumlah 18 142 40 0 0 200 9% 71% 20% 0% 0% 100% 
Sumber: Data diolah peneliti, 2018 
Tabel 4.8 di atas, secara umum responden yang paling banyak 
menjawab adalah setuju sebesar 71% atas fasilitas penginapan lebar daun 
hal ini berarti kepuasan konsumen penginapan lebar daun sudah cukup 
puas dengan apa yang diberikan penginapan lebar daun. Hal ini berarti 
konsumen menganggap kepuasan yang diberikan cukup untuk membuat 
konsumen akan menginap kembali di penginapan lebar daun Palembang. 
C. Uji Instrumen Penelitian  
1.  Uji Validitas 
a. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Uji validitas adalah suatu alat ukuran yang menunjukkan sejauh 
mana instrumen pengukuran mampu mengukur apa yang ingin 
diukur.Indikator dikatakan valid apabila pearson correlation lebih dari 
0,3120.Berikut pengujian validitas pada variabel kualitas pelayanan 













(    ) 
Hasil 
Validitas 
1. X1.1 0,600 0,3120 Valid 
2. X1.2 0,801 0,3120 Valid 
3. X1.3 0,710 0,3120 Valid 
4. X1.4 0,578 0,3120 Valid 
5. X1.5 0,758 0,3120 Valid 
6. X1.6 0,735 0,3120 Valid 
7. X1.7 0,700 0,3120 Valid 
8. X1.8 0,748 0,3120 Valid 
9. X1.9 0,819 0,3120 Valid 
10. X1.10 0,710 0,3120 Valid 
11. X1.11 0,819 0,3120 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
 
Berdasarkan tabel 4.9 diatas hasil pengolahan data variabel 
Kualitas pelayanan (X1) Menggunakan bantuan SPSS Versi 20For 
Windows, menunjukkan bahwa seluruh  Pearson Correlation memiliki 
nilai lebih besar dari rtabel, artinya seluruh pertanyaan tersebut bersifat 
valid. Seluruh pertanyaan tersebut dapat dijadikan alat ukur untuk 
analisis berikutnya. 
b. Variabel Fasilitas (X2) 
Uji validitas adalah suatu alat ukuran yang menunjukkan sejauh 
mana instrumen pengukuran mampu mengukur apa yang ingin 
diukur.Indikator dikatakan valid apabila pearson correlation lebih dari 
0,3120.Berikut pengujian validitas pada variabel fasilitas(X2). Hasil 














(    ) 
Hasil 
Validitas 
1. X2.1 0,575 0,3120 Valid 
2. X2.2 0,669 0,3120 Valid 
3. X2.3 0,535 0,3120 Valid 
4. X2.4 0,468 0,3120 Valid 
5. X2.5 0,588 0,3120 Valid 
6. X2.6 0,592 0,3120 Valid 
7. X2.7 0,742 0,3120 Valid 
8. X2.8 0,799 0,3120 Valid 
9. X2.9 0,451 0,3120 Valid 
10. X210 0,535 0,3120 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas hasil pengolahan data variabel 
Fasilitas(X2) Menggunakan bantuan SPSS Versi 20 For Windows, 
menunjukkan bahwa seluruh  Pearson Correlation memiliki nilai lebih 
besar dari rtabel, artinya seluruh pertanyaan tersebut bersifat valid. 
Seluruh pertanyaan tersebut dapat dijadikan alat ukur untuk analisis 
berikutnya. 
c. Variabel Harga (X3) 
Uji validitas adalah suatu alat ukuran yang menunjukkan sejauh 
mana instrumen pengukuran mampu mengukur apa yang ingin 
diukur.Indikator dikatakan valid apabila pearson correlation lebih dari 
0,3120.Berikut pengujian validitas pada variabel harga (X). Hasil 














(    ) 
Hasil 
Validitas 
1. X3.1 0,919 0,3120 Valid 
2. X3.2 0,913 0,3120 Valid 
3. X3.3 0,902 0,3120 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
 
Berdasarkan tabel 4.11 diatas hasil pengolahan data variabel 
Harga(X3) Menggunakan bantuan SPSS Versi 20 For Windows, 
menunjukkan bahwa seluruh  Pearson Correlation memiliki nilai lebih 
besar dari rtabel, artinya seluruh pertanyaan tersebut bersifat valid. 
Seluruh pertanyaan tersebut dapat dijadikan alat ukur untuk analisis 
berikutnya. 
d. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Uji validitas adalah suatu alat ukuran yang menunjukkan sejauh 
mana instrumen pengukuran mampu mengukur apa yang ingin 
diukur.Indikator dikatakan valid apabila pearson correlation lebih dari 
0,3120.Berikut pengujian validitas pada variabel fasilitas (X2). Hasil 
seterusnya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.12 






(    ) 
Hasil 
Validitas 
1. Y.1 0,862 0,3120 Valid 
2. Y.2 0,846 0,3120 Valid 
3. Y.3 0,927 0,3120 Valid 
4. Y.4 0,733 0,3120 Valid 
5. Y.5 0,517 0,3120 Valid 





Berdasarkan tabel 4.12 diatas hasil pengolahan data variabel Kepuasan 
Konsumen (Y) Menggunakan bantuan SPSS Versi 20 For Windows, 
menunjukkan bahwa seluruh  Pearson Correlation memiliki nilai lebih 
besar dari rtabel, artinya seluruh pertanyaan tersebut bersifat valid. 
Seluruh pertanyaan tersebut dapat dijadikan alat ukur untuk analisis 
berikutnya. 
2. Uji Reliabilitas 
Realibilitas adalah pengukuran yang menunjukkan konsistensi dalam 
alat ukur untuk mengukur gejala yang sama dilain kesempatan.Dimana 
Kuisioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 
>0,60 sedangkan apabila nilai Cronbach Alpha ( ) < 0,60 maka indikator 
yang digunakan oleh variabel tersebut tidak reliabel. Hasil uji Reliabilitas 
adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.906 11 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas bahwa nilai Cronbach Alpha Kualitas 
Pelayanan melebihi nilai Alpha. Karena itu nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 










Hasil Uji Reliabilitas Variabel Fasilitas 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.794 10 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.14  diatas bahwa nilai Cronbach Alpha melebihi nilai 
Alpha. Karena itu nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 maka dapat 
disimpulkan bahwa sinstrumen dinyatakan reliabel. 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.892 3 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.15 diatas bahwa nilai Cronbach Alpha Harga melebihi 
nilai Alpha. Karena itu nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 maka dapat 
disimpulkan bahwa sinstrumen dinyatakan reliabel. 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.833 5 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.16  diatas bahwa seluruh nilai Cronbach Alpha 
Kepuasan Konsumen melebihi nilai Alpha. Karena itu nilai seluruh Cronbach’s 
Alpha lebih besar dari 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen 





D. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 
regresi, variabel dependen dan variabel independen atau keduanya 
mempunyai distribusi normal atau tidak.Model regresi yang baik adalah 
distribusi data normal atau mendekati normal.  
Uji normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji kolmogorov- 
smirnov satu arah. Pengambilan kesimpulan untuk menentukan apakah 
suatu data mengikuti distribusi normal atau tidak dengan melihat nilai 
signifikannya. Jika signifikannya > 0,05 maka distribusi normal dan 
sebaliknya jika signifikannya < 0,05 mmaka variabel tidak berdistribusi 
normal yang dihasilkan melalui perhitungan regresi dan SPSS 20 hasil uji 
normalitas dapat dilihat pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.17 
Normal Probability Plot (Hasil Pengujian Normalitas) 
. 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
Kolmogorov-Smirnov Z .695 
Asymp. Sig. (2-tailed) .720 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS. 
 Tabel 4.17 hasil output grafik normal kolmogorov- smirnov 
signnifikan pada 0,720 > 0,05. Dengan demikian, residual data 






2. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model 
regresi ditemukan adanya korelesi antar variabel indpenden. Jika terjadi 
korelesi, maka dinamakan terdapat problem (multiko).Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen.Nilai 
yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah 
nilai tolerance< 0,1 atau sama dengan nilai VIF > 10. Dan sebaliknya 
apabila VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas. 
Tabel 4.18 








t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.763 1.422  2.646 .012   
Kualitas_pelayanan .269 .064 .687 4.175 .000 .150 6.678 
Fasilitas .270 .066 .135 1.768 .002 .254 3.944 
Harga  .589 .175 .389 3.360 .002 .303 3.298 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 20 
Tabel 4.18 diatas dapat diketahui nilai VIF pada variabel kualitas 
pelayanan sebesar 6,678 < 10, variabel fasilitas sebesar 3,944 < 10, 
variabel harga sebesar 3,298 < 10 maka dari itu tidak terjadilah 
multikolinearitas. Dengan demikian dapat disimpulkan dari ketiga variabel 
tersebut tidak terjadi masalah multikolineritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Heterokedastisitas diuji dengan melihat hasil Diagnosa adanya 





nilai residual masing-masing independen dengan nilai signifikan sebesar 
0,5. Berikut tabel yang disajikan di bawah ini 
Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas  
 
            Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 20 
  Setelah dapat dilihat dari gambar diatas menunjukan hasil uji 
heteroskedasitas pada gambar 4.1 garfik scatterplotialah titik-titik 
menyebar secara acak serta tesebar baik diatas maupun dibawah angka 0 
pada sumbu Y. Hal ini beraarti dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
heteroskedasitas pada model regresi, sehingga model regresi layak 
dipakai untuk memprediksi tingkat kualitas pelayanan, fasilitas dan harga 
dengan menggunakan variabel independen kepuasan konsumen. 
E. Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga Terhadap 
Kepuasan konsumen Penginapan Lebar Daun dalam menggunakan jasa 














T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.763 1.422  2.646 .012   
Kualitas_pelayanan .269 .064 .687 4.175 .000 .150 6.678 
Fasilitas .270 .066 .135 1.768 .002 .254 3.944 
Harga  .589 .175 .389 3.360 .002 .303 3.298 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
Sumber: hasil hitungan SPSS 20 
Tabel 4.19 diperoleh koefisien regresi masing-masing variabel dengan 
bantuan program SPSS diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai 
berikut: 
Y = 3,763 + 0,269 X1 + 0,270 X2 + 0,589 X3 
 Bilangan Konstanta mempunyai nilai sebesar 3,763 (positif) 
menyatakan bahwa jika mengabaikan Kualitas pelayanan (X1) Fasilitas (X2) 
dan harga (X3) maka skor kepuasan konsumen (Y) adalah 3,763. Artinya 
masih ada kepuasan konsumen dengan nilai Kulitas Pelayanan, Fasilitas, dan 
harga terhadap kepuasan konsumen.  
 Koefisien regresi X1 sebesar 0, 269 bernilai (positif) menyatakan bahwa 
setiap penambahan satu satuan skor kualitas pelayanan akan meningkatkan 
skor kepuasan konsumen sebesar 0,269 dengan menjaga skor fasilitas (X2) 
tetap/konstan. 
Koefisien regresi X2 sebesar 0,270 bernilai (positif) menyatakan bahwa 
setiap penambahan satu satuan skor fasilitas akan meningkatkan skor 






Koefisien regresi X3 sebesar 0,589 bernilai (positif) menyatakan bahwa 
setiap penambahan satu satuan skor harga akan meningkatkan skor kepuasan 
konsumen sebesar 0,589 dengan menjaga skor kualitas pelayanan (X1) 
tetap/konstan. 
F. Uji Hipotesis 
a. Uji Signitifikan Parsial (Uji T) 
Uji t digunakan untuk menguji signitifikan hubungan antara variabel 
kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen 
Penginapan Lebar Daun, secara parsial.Adapun hasilnya, dapat dilihat 
ditabel sebagai berikut. 
Tabel 4.20 








T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.763 1.422  2.646 .012   
Kualitas_pelayanan .269 .064 .687 4.175 .000 .150 6.678 
Fasilitas .270 .066 .135 1.768 .002 .254 3.944 
Harga  .589 .175 .389 3.360 .002 .303 3.298 
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
Sumber: hasil hitungan SPSS versi 20 
 
Uji T dikatakan berpengaruh jika nilai Thitung lebih besar dari 
Ttabel>1,68709 sedangkan apabila nilai Thitung lebih kecil dari Ttabel 
<1,68709 maka uji T dikatakan tidak berpengaruh. Berdasarkan tabel 4.20 





pelayanan, fasilitas, dan harga secara individu/parsial terhadap kepuasan 
konsumen penginapan lebar daun palembang sebagai berikut : 
a. Pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1) secara individu/parsial 
terhadap kepuasan konsumen penginapan lebar daun Palembang. 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas, maka dapat dilihat bahwa thitung  untuk 
variabel kualitas produk (X1) sebesar = 4.175 terhadap kepuasan 
konsumen (Y) hal ini berarti thitung 4.175 > ttabel 1,68709 maka H1 
diterima yang berarti ada pengaruh positif dan signifikan kualitas 
pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y). 
b. Pengaruh variabel fasilitas (X2) secara individu/parsial terhadap 
kepuasan konsumen penginapan lebar daun Palembang. Berdasarkan 
tabel 4.13 diatas, maka dapat dilihat bahwa thitung  untuk variabel 
fasilitas (X2) sebesar = 1,768 terhadap kepuasan konsumen (Y) hal ini 
berarti thitung1,768 > ttabel 1,68709 maka H2 diterima yang berarti ada 
pengaruh positif dan signifikan fasilitas (X2) terhadap kepuasan 
konsumen (Y). 
c. Pengaruh variabel harga (X3) secara individu/parsial terhadap 
kepuasan konsumen penginapan lebar daun palembang. Berdasarkan 
tabel 4.13 diatas, maka dapat dilihat bahwa thitung  untuk variabel 
promosi (X3) sebesar = 3,360 terhadap kepuasan konsumen (Y) hal ini 
berarti thitung 3,360 > ttabel 1,68709 maka H3  diterima yang berarti ada 






b. Uji F (Simultan) 
Uji F (Simultan) bertujuan untuk mengetahui apakah adapengaruh 
kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga secara bersamaan/simultan 
terhadap kepuasan konsumen penginapan lebar daun palembang. 
Dapat dilihat hasilnya pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.21 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 136.537 3 45.512 70.128 .000
b
 
Residual 23.363 36 .649   
Total 159.900 39    
a. Dependent Variable: kepuasan_konsumen 
b. Predictors: (Constant), harga, fasilitas, kualitas_pelayanan 
Sumber: hasil hitungan SPSS versi 20 
Uji F dikatakan berpengaruh jika nilai Fhitunglebih besar dari Ftabel> 
2,87 sedangkan apabila nilai Fhitung lebih kecil dari Ftabel < 2,87 maka 
uji F dikatakan tidak berpengaruh. Berdasarkan tabel 4.15 diatas, maka 
dapat dijelaskan bahwa nilai Fhitung 70,128 > Ftabel 2,87, H4 diterima  
Hal ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan 
antara variabelkualitas pelayanan, fasilitas dan hargasecara 








c. Uji Koefisien Determinasi R Square (R2) 
Untuk mengetahui berapa besar pesentase pengaruh antara variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Jika (R
2
) semakin besar, maka dapat 
dikatakan bahwa kemampuan menjelaskan variabel bebas (X1,X2,danX3) 
adalah besar terhadap variabel terikat.Hasil perhitungan Adjusted RSquare 
dapat dilihat pada output Model Sumarry. Pada kolom Adjusted RSquare 
dapat diketahui berapa persentase yang dapat dijelaskan oleh variabel-
variabel bebas terhadap variabel terikat. Dapat kita lihat tabel dibawah ini. 
Tabel 4.22 




Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .924
a
 .854 .842 .80560 
a. Predictors: (Constant), harga,, fasilitas, kualitas_pelayanan 
b. Dependent Variable: y 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.22 hasil output di atas menunjukkan bahwa pada 
kolom Adjusted R Square diketahui jumlah persentase total variasi dalam 
variabel terikat yang diterangkan oleh variabel bebas adalah sebesar 0,842 
atau 84,2%. Hal ini berati besarnya pengaruh variabel bebas (variabel 
kualitas pelayanan, fasilitas dan harga) terhadap variabel terikat (kepuasan 
konsumen) adalah sebesar 84,2%, sedangkan sisanya (100 – 84,2% = 
15,8% ) dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. 
G. Hasil Penelitian  





penginapan lebar daun Palembang  
Kualitas pelayanan (X1) ialah jasa yang diberikan oleh penginapan 
dapat menciptakan suatu tanggapan positif dari pelanggan terhadap 
penginapan serta menghasilkan suatu kepuasan dari konsumen itu 
sendiri.Variabel (X1) kualitas pelayanan mempunyai kontribusi pengaruh 
terhadap kepuasan konsumen dengan hubungan positif dan signifikan yang 
dibuktikan pada uji T dengan nilai Ttabel 1,68709 dan nilai Thitung sebesar 
4,175 dan nilai signifikan sebesar 0,000.  Dikatakan nilainya yang positif 
dan signifikan karena nilai yang diperoleh menunjukkan hasilnya positif 
dan nilai signifikannya di bawah standar uji  yaitu dibawah < 0,05 
sehingga dapat dikatakan signifikan. 
Konsumen penginapan yang berkunjung di penginapan lebar daun 
mayoritas berumur ≥ 31 – 36 tahun dengan maksud dan tujuan datang 
menginap bekerja di Palembang,dengan persentase 57,5% dan mayoritas 
konsumen penginapan lebar daun laki-laki dengan persentase 62,5%. Laki 
–laki bertujuan menginap dengan nota dinas bekerja sebagai karyawan 
perusahaan. Konsumen yang sudah perna berkunjung ke penginapan lebar 
daun pasti akan mengulang kembali untuk menginap kembali seperti 
dilihat di karateristik ≥ 5 kali menginap, mereka merasa puas dengan apa 
yang diberikan penginapan, salah satu kualitas pelayanan, fasilitas dan 
harga.  
Perusahaan harus bisa memberikan kualitas pelayanan yang baik 





pilihannya dan memutuskan untuk puas akanterhadap pelayanan 
penginapan lebar daun dan mampu mempengaruhi kepuasan konsumen 
untuk berkunjung kembali ke penginapan lebar daun Palembang. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Rayi 
Endah (2012), dimana hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel 
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen restoran warung taman singosari semarang.  
2. Pengaruh Fasilitas Terhadap kepuasan konsumen penginapan 
lebar daun Palembang  
Fasilitas (X2) ialah baarang yang diberikan oleh penginapan dapat 
menciptakan suatu tanggapan positif dari pelanggan terhadap penginapan 
serta menghasilkan suatu kepuasan dari konsumen itu sendiri.Variabel 
(X2) fasilitas mempunyai kontribusi pengaruh terhadap kepuasan 
konsumen dengan hubungan positif dan signifikan yang dibuktikan pada 
uji T dengan nilai Ttabel 1,68709 dan Thitung sebesar 1,768 dan nilai 
signifikan sebesar 0,002.  Dikatakan nilainya yang positif dan signifikan 
karena nilai yang diperoleh menunjukkan hasilnya positif dan nilai 
signifikannya di bawah standar uji  yaitu dibawah < 0,05 sehingga dapat 
dikatakan signifikan. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Ryan Nur 
Haryanto (2015), dimana dalam penelitian ini menunjukan bahwa harga, 
kebersihan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 





3. Pengaruh Harga Terhadap kepuasan konsumen penginapan lebar 
daun Palembang  
Harga (X3) ialah jasa yang diberikan oleh penginapan dan dapat 
menciptakan suatu tanggapan positif dari pelanggan terhadap penginapan 
serta menghasilkan suatu kepuasan dari konsumen itu sendiri.Variabel 
(X3) harga mempunyai kontribusi pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
dengan hubungan positif dan signifikan yang dibuktikan pada uji T dengan 
nilai Ttabel 1,68709 danThitung sebesar 3.360 dan nilai signifikan sebesar 
0,002.  Dikatakan nilainya yang positif dan yang signifikan karena nilai 
yang diperoleh menunjukkan hasilnya positif dan nilai yang signifikannya 
di bawah standar uji  yaitu dibawah < 0,05 sehingga dapat dikatakan 
signifikan. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ryan 
Nur Haryanto (2011), dimana hasil penelitian ini menunjukan bahwa 
variabel Harga, kualitas pelayanan, fasilitas Terhadap kepuasan Konsumen 
berpengaruh signifikanpada coffe night Semarang. 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, fasilitas dan harga Terhadap 
kepuasan konsumen penginapan lebar daun Palembang  
Dalam pengaruh Kualitas Pelayanan, fasilitas dan harga secara 
bersama/simultan Terhadapkepuasan konsumen. Peneliti menguji dengan 
uji F. Yaitu dengan dilihat dari tabel (ANNOVA) bahwa Fhitung 70,128 > 
2,87 Ftabel dengan signifikansi 0.000. Maka dapat dijelaskan bahwa 





Terhadapkepuasan konsumen penginapan lebar daun Palembang 
berpengaruh signifikan. Dikatakan nilainya yang positif dan yang 
signifikan karena nilai yang diperoleh menunjukkan hasilnya positif dan 
nilai signifikannya di bawah standar uji  yaitu di bawah < 0,05 sehingga 
dapat dikatakan signifikan.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arya 
Maman Putra (2011), dimana hasil penelitian ini menunjukan bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan fasilitas Terhadap kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap kunjungan menginap balik 





















A.  Simpulan 
Kesimpulan dari hasil penelitian yang berjudul “Kualitas Pelayanan, 
Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Penginapan Lebar Daun 
Palembang” yang datang kembali untuk menginap sebagai berikut: 
1. Hasil penelitian diperoleh bahwa Kualitas Pelayanan (X1) memiliki 
koefisien regresi sebesar 0,687 terhadap kepuasan konsumen ( Y ) 
dan nilai thitung 4,175 dan ttabel 1,687 dengan tingkat signifikan  0,00 < 
0.05. hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
2. Hasil penelitian diperoleh bahwa Fasilitas (X2) memiliki koefisien 
regresi sebesar 0,135 terhadap kepuasan konsumen ( Y ) dan nilai 
thitung 1,768 dan ttabel 1,687 dengan tingkat signifikan  0,00 < 0.05. hal 
ini berarti bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen.  
3. Hasil penelitian diperoleh bahwa Harga (X3) memiliki koefisien 
regresi sebesar 0,389 terhadap kepuasan konsumen ( Y ) dan nilai 
thitung 3,360 dan ttabel 1,687 dengan tingkat signifikan  0,00 < 0.05. hal 
ini berarti bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen.  
4. Hasil penelitian diperoleh bahwa seluruh variabel independen 
Kualitas pelayanan, fasilitas dan harga terhadap kepuasan konsumen 
memiliki nilai signifikan sebesar 0,00 < 0.05 atau dapat dilihat dari 





pelayanan, fasilitas dan harga berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
B.  Saran 
Penulis menyadari masih terdapat keterbatasan yang muncul dalam 
pelaksanaan penelitian ini. Oleh karena itu hasil penelitian ini belum dikatakan 
sempurna. Namun dengan demikian penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontibusi. Berdasarkan hasil penelitian terdapat hal yang harus 
dilakukan lebih lanjut diantaranya: 
1. Untuk Kualitas Pelayanan, penginapan lebar daun harus memperhatikan 
mutu karyawan, agar karyawan bisa meingkatkan kesadaran dan 
pemahaman karyawan dalam memberikan pelayanan secara akurat 
(sesuai permintaan konsumen) dan sesuai dengan motto penginapan . 
2. Untuk Fasilitas, penginapan lebar daun harus selalu memperhatikan 
fasilitas-fasilitas yang dibutuhkan oleh konsumen atau memperhatikan 
saran-saran konsumen, agar fasilitas yang diinginkan konsumen selalu 
terwujud untuk kebaikan sebuah penginapan lebar daun. 
3. Untuk Harga, yang perlu diperhatikan keseimbangan antara pelayanan 
yang diberikan dengan harga harus diperhatikan agar konsumen merasa 
pantas dengan apa yang telah diberikan berdasarkan nominal uang, dan 
bisa memberikan discount harga kamar atau event-event tertentu. 
4. Untuk Kepuasan Konsumen, penginapan harus memberikan pelayanan 
yang semaksimal mungkin atau memberikan fasilitas yang bagus tanpa 
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LAMPIRAN 1 UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN (X1) 
Correlations 
 Kualitas1 Kualitas2 Kualitas3 Kualitas4 Kualitas5 Kualitas6 Kualitas7 Kualitas8 Kualitas9 Kualitas10 Kualitas11 Kualitas_
pelayanan 
Kualitas1 

















.000 .000 .451 .000 .035 .032 .071 .066 .000 .066 .000 

























Sig. (2-tailed) .000 
 
.000 .045 .000 .006 .000 .001 .001 .000 .001 .000 





















Sig. (2-tailed) .000 .000 
 
.027 .000 .000 .120 .227 .006 .000 .006 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Kualitas4 



















Sig. (2-tailed) .451 .045 .027 
 
.067 .000 .045 .004 .009 .027 .009 .000 























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .067 
 
.006 .000 .004 .008 .000 .008 .000 

























Sig. (2-tailed) .035 .006 .000 .000 .006 
 
.035 .004 .000 .000 .000 .000 





















Sig. (2-tailed) .032 .000 .120 .045 .000 .035 
 
.000 .003 .120 .003 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Kualitas8 

















Sig. (2-tailed) .071 .001 .227 .004 .004 .004 .000 
 
.000 .227 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Kualitas9 





















Sig. (2-tailed) .066 .001 .006 .009 .008 .000 .003 .000 
 
.006 .000 .000 





















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .027 .000 .000 .120 .227 .006 
 
.006 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Kualitas11 





















Sig. (2-tailed) .066 .001 .006 .009 .008 .000 .003 .000 .000 .006 
 
.000 
































N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
LAMPIRAN 2 UJI VALIDITAS FASILITAS (X2) 
Correlations 
 Fasilitas1 Fasilitas2 Fasilitas3 Fasilitas4 Fasilitas5 Fasilitas6 Fasilitas7 Fasilitas8 Fasilitas9 Fasilitas10 Fasilitas 
Fasilitas1 




 .308 .195 .056 .314
*





.000 .000 .053 .228 .732 .049 .190 1.000 .405 .000 












 .000 .026 .669
**
 
Sig. (2-tailed) .000 
 
.000 .020 .716 .067 .001 .018 1.000 .873 .000 








 -.122 .188 .301 .109 .050 -.120 .535
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
 
.009 .455 .246 .059 .502 .761 .460 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Fasilitas4 












 -.048 -.163 .468
**
 
Sig. (2-tailed) .053 .020 .009 
 
.000 .024 .000 .023 .766 .316 .002 
N 40 40 40 41 41 40 41 40 40 40 40 
Fasilitas5 
Pearson Correlation .195 .059 -.122 .999
**











Sig. (2-tailed) .228 .716 .455 .000 
 
.215 .000 .000 .002 .000 .000 
N 40 40 40 41 41 40 41 40 40 40 40 
Fasilitas6 
Pearson Correlation .056 .293 .188 .357
*




 .291 .195 .592
**
 
Sig. (2-tailed) .732 .067 .246 .024 .215 
 
.011 .000 .069 .227 .000 



















Sig. (2-tailed) .049 .001 .059 .000 .000 .011 
 
.000 .812 .049 .000 
N 40 40 40 41 41 40 41 40 40 40 40 
Fasilitas8 















Sig. (2-tailed) .190 .018 .502 .023 .000 .000 .000 
 
.064 .003 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Fasilitas9 
Pearson Correlation .000 .000 .050 -.048 .471
**





Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 .761 .766 .002 .069 .812 .064 
 
.002 .004 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Fasilitas10 











Sig. (2-tailed) .405 .873 .460 .316 .000 .227 .049 .003 .002 
 
.000 





























N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS HARGA (X3) 
Correlations 
 Harga1 Harga2 Harga3 HARGA 
Harga1 







Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 









Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 









Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 









Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
LAMPIRAN 4 UJI VALIDITAS KEPUASAN KONSUMEN 
Correlations 
 Kepuasan1 Kepuasan2 Kepuasan3 Kepuasan4 Kepuasan5 KEPUASAN 
Kepuasan1 









Sig. (2-tailed)  .000 .000 .008 .315 .000 











Sig. (2-tailed) .000  .000 .009 .358 .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .028 .000 













Sig. (2-tailed) .008 .009 .000  .018 .000 
N 40 40 40 40 40 40 
Kepuasan5 

























Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  
N 40 40 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 








 Mean Std. Deviation N 
Kualitas1 3.9000 .49614 40 
Kualitas2 3.7750 .53048 40 
Kualitas3 3.9000 .54538 40 
Kualitas4 4.1000 .59052 40 
Kualitas5 3.8000 .56387 40 
Kualitas6 3.6750 .57233 40 
Kualitas7 4.3000 .79097 40 
 Kualitas8 4.2250 .69752 40 
 Kualitas9 3.9750 .86194 40 
Kualitas10 3.9000 .54538 40 
 Kualiitas11 3.9750 .86194 40 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
 Kualitas1 39.6250 23.933 .533 .904 
Kualitas2 39.7500 22.654 .759 .894 
Kualitas3 39.6250 23.061 .651 .898 
 Kualitas4 39.4250 23.584 .494 .905 
Kualitas5 39.7250 22.666 .705 .896 
Kualitas6 39.8500 22.746 .677 .897 
Kualitas7 39.2250 21.666 .608 .901 





Kualitas9 39.5500 20.203 .752 .893 
Kualitas10 39.6250 23.061 .651 .898 
Kualitas11 39.5500 20.203 .752 .893 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
43.5250 26.769 5.17384 11 
 








 Mean Std. Deviation N 
Fasilitas1 3.7750 .53048 40 
Fasiitas2 3.8000 .64847 40 
Fasilitas3 3.9000 .63246 40 
Fasilitas4 4.1250 .64798 40 
Fasilitas5 4.3500 .53349 40 
Fasilitas6 3.6250 .54006 40 
Fasilitas7 4.2500 .80861 40 
Fasilitas8 4.2500 .74248 40 
Fasilitas9 4.0000 .81650 40 
Fasiltas10 4.3000 .60764 40 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Fasilitas1 36.6000 13.118 .472 .777 
Fasilitas2 36.5750 12.251 .560 .765 
Fasilitas3 36.4750 12.974 .404 .783 
Fasilitas4 36.2500 13.269 .323 .793 
Fasilitas5 36.0250 13.051 .488 .775 
Fasilitas6 36.7500 13.013 .490 .775 





Fasilitas8 36.1250 11.138 .711 .742 
Fasilitas9 36.3750 13.010 .261 .807 
Fasilitas10 36.0750 13.046 .410 .783 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
40.3750 15.215 3.90061 10 
 








 Mean Std. Deviation N 
Harga1 3.8500 .42667 40 
Harga2 3.8000 .51640 40 
Harga3 3.9250 .52563 40 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Harga1 7.7250 .922 .835 .823 
Harga2 7.7750 .794 .791 .846 
Harga3 7.6500 .797 .762 .875 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
11.5750 1.789 1.33757 3 
 













 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan1 3.8000 .46410 40 
Kepuasan2 3.7750 .47972 40 
Kepuasan3 3.8750 .56330 40 
Kepuasan4 4.0750 .61550 40 
Kepuasan5 3.9250 .47434 40 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Kepuasan1 15.6500 2.695 .781 .764 
Kepuasan2 15.6750 2.687 .752 .769 
Kepuasan3 15.5750 2.302 .866 .726 
Kepuasan4 15.3750 2.651 .534 .836 
Kepuasan5 15.5250 3.333 .313 .877 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
19.4500 4.100 2.02485 5 
 
LAMPIRAN 9 UJI NORMALITAS  








Std. Deviation .77399106 




Kolmogorov-Smirnov Z .695 
Asymp. Sig. (2-tailed) .720 
a. Test distribution is Normal. 











Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.763 1.422  2.646 .012   
Kualitas_pelayanan .269 .064 .687 4.175 .000 .150 6.678 
Fasilitas .270 .066 .135 1.768 .002 .254 3.944 
Harga .589 .175 .389 3.360 .002 .303 3.298 
a. Dependent Variable: y 
 
LAMPIRAN 11 UJI HETEROSKEDASITAS  
 
 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.763 1.422  2.646 .012   
Kualitas_pelayanan .269 .064 .687 4.175 .000 .150 6.678 
Fasilitas .270 .066 .135 1.768 .002 .254 3.944 
Harga .589 .175 .389 3.360 .002 .303 3.298 












Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 136.537 3 45.512 70.128 .000
b
 
Residual 23.363 36 .649   
Total 159.900 39    
a. Dependent Variable: y 
b. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 
 






Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .924
a
 .854 .842 .80560 
a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1 
b. Dependent Variable: y 
 
 
 
